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ABSTRAK 
Lufti Januansar (E211 08 300), Analisis Kesenjangan Kualitas Pelayanan 
Pada PT PLN (Persero) Area Kendari, xii +93 +15 +2 (1995-2007). Dibimbing 
oleh Dr. Hamsinah, M.si dan Dr. Hj. Hasniati, M.Si. 
Tuntutan masyarakat akan pelayanan prima saat ini memaksa penyedia 
layanan untuk menata kembali pelayanan publik yang disediakan kepada 
masyarakat. Masyarakat dengan berbagai macam kebutuhannya selalu mencari 
kepuasan dalam pemenuhan kebutuhan hidupnya. Jika masyarakat tidak 
mendapatkan kepuasan, maka akan menimbulkan persepsi negatif akan 
pelayanan dalam lingkungan masyarakat. 
PT PLN (PERSERO) merupakan salah satu BUMN yang bergerak 
pengadaan listrik terhadap seluruh masyarakat Indonesia. Sebagai BUMN yang 
mempunyai peranan yang sangat penting dalam setiap sendi kehidupan 
masyarakat Indonesia PT PLN selalu dituntut untuk memberikan yang terbaik 
bagi para pelanggannya. Tetapi sejauh ini PT. PLN belum maksimal dalam 
memberikan pelayanan kepada konsumen. Prioritas utama yang perlu 
diperhatikan dalam menilai pentingnya kualitas pelayanan suatu perusahaan, 
adalah sejauh mana pelayanan itu dapat menciptakan tingkat kepuasan 
semaksimal mungkin bagi konsumen. Konsekuensi dari pelanggan yang tidak 
puas itu merupakan tantangan yang sangat serius dari suatu perusahaan, karena 
sesuai dengan falsafah bisnis modern bahwa kepuasan pelanggan merupakan 
kunci keberhasilan dalam dunia bisnis. 
  
Dalam penelitian ini penulis menggunakan pendekatan kualitatif, dengan 
tipe penelitian yaitu tipe penelitian Deskriptif, serta Unit analisis adalah organisasi 
PT PLN (Persero) Cabang Kendari dimana berfokus pada kualitas pelayanan 
terhadap pelanggan. Jenis dan sumber data yang digunakan adalah data primer 
dan data sekunder serta tehnik pengumpulan data melalui wawancara, observasi 
dan dokumentasi.  
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan mengenai Analisis 
Kesenjangan Kualitas Pelayanan Pada PT PLN (Persero) Area Kendari maka 
penulis menarik kesimpulan bahwa tiga kesenjangan pada PT PLN (Persero) 
Area Kendari yaitu kesenjangan antara persepsi manajemen atas harapan 
pelanggan dengan spesifikasi kualitas pelayanan (gap 2), kesenjangan antara 
penyampaian jasa dan komunikasi eksternal (gap 4), dan kesenjangan antara 
pelayanan yang dirasakan pelanggan dan pelayanan yang diharapkan 
pelanggan (gap 5). 
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ABSTRACT 
 
Lufti Januansar (E211 08 300), Service Quality Gaps Analysis At PT PLN 
(Persero) Area Kendari, xii+93+15+2 (1995-2007). Guided by Dr.. Hamsinah, 
M.si and Dr. Hj. Hasniati, M.Si. 
 
  PT PLN (Persero) is one of the companies involved the procurement of 
electricity to the entire people of Indonesia. As a state that has a very important 
role in any joint lives of the people of Indonesia PT PLN is always required to 
provide the best for its customers. But so far PT. PLN is not maximized in 
providing services to consumers. The main priorities that need to be considered 
in assessing the importance of service quality of a company, is the extent to 
which services it can create the maximum level of satisfaction for consumers. 
The consequences of dissatisfied customers is a very serious challenge from a 
company, because according to modern business philosophy that customer 
satisfaction is the key to success in the business world. The purpose of this study 
was to analyze the service quality gap in PT PLN (Persero) Kendari Area. 
  In this study the authors used a qualitative approach, with the type of 
research is the type of descriptive research, as well as the unit of analysis is the 
organization of PT PLN (Persero) Areas of Kendari which focuses on quality 
service to customers. Types and data sources used are the primary data and 
secondary data as well as the technique of gathering data through interviews, 
observation and documentation. 
Based on the results of research conducted on the Service Quality Gap 
Analysis By PT PLN (Persero) Areas of Kendari, the writer drew the conclusion 
that the three gaps in PT PLN (Persero) Areas of Kendari, namely the gap 
between management's perception of customer expectations of service quality 
specifications (gap 2), the gap between service delivery and external 
communication (gap 4), and the gap between customer perceived service and 
expected customer service (gap 5). 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
A.  Latar Belakang Masalah 
Tuntutan masyarakat akan pelayanan prima saat ini memaksa penyedia 
layanan untuk menata kembali pelayanan publik yang disediakan kepada 
masyarakat. Masyarakat dengan berbagai macam kebutuhannya selalu mencari 
kepuasan dalam pemenuhan kebutuhan hidupnya. Jika masyarakat tidak 
mendapatkan kepuasan, maka akan menimbulkan persepsi negatif akan 
pelayanan dalam lingkungan masyarakat. 
Hasibuan (2001) berpendapat bahwa, “pelayanan adalah kegiatan 
pemberian jasa dari suatu pihak kepada pihak lainnya, dimana pelayanan yang 
baik adalah pelayanan yang dilakuakan secara ramah dan dengan etika yang 
baik sehinnga memenuhi kebutuhan dan kepuasan bagi yang menerima”. 
Konsekuensi dari pemberianlayanan terutama pelayanan publik adalah 
pemeberian pelayanan terbaik/berkualitas dalam tercapainya kepuasan publik. 
Goetsch dan Davis dalam (Tjiptono, 2003: 4) membuat definisi mengenai 
kualitas. Definisi tersebut adalah kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang 
berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang 
memenuhi atau melebihi harapan. Menurut Kotler dan Amstrong (2006: 5) 
Produk adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan kepada pasar untuk 
diperhatikan, dimiliki,  digunakan, atau dikonsumsi sehingga dapat memuaskan 
keinginan atau kebutuhan. Produk yang berkualitas memang akan lebih atraktif 
bagi pelanggan, produk berkualitas mempunyai aspek penting lain yaitu: 
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Pertama : pelanggan yang membeli produk berdasarkan kualitas, 
umumnya dia mempunyai loyalitas produk yang besar dibandingkan dengan 
pelanggan yang membeli berdasarkan orientasi harga. Normalnya, pelanggan 
yang berbasis kualitas akan selalu menggunakan produk tersebut sampai saat 
produk tersebut membuat pelanggan merasa tidak puas karena adanya produk 
lain yang lebih berkualitas.  
Kedua : memproduksi barang berkualitas tidak secara otomatis lebih 
mahal dengan memproduksi produk berkualitas rendah. Banyak perusahaan 
menemukan (discovery) bahwa memproduksi produk yang berkualitas tidak 
harus berharga lebih mahal. Mengapa? Fakta menunjukkan, bahwa cara 
(methods) berproduksi untuk menghasilkan produk bermutu tinggi secara 
simultan meningkatkan produktivitas. 
Ketiga : menjual barang tidak berkualitas, kemungkinan akan banyak 
menerima keluhan dan pengembalian barang dari pelanggan. Atau biaya untuk 
memperbaikinya (after sales services) menjadi sangat besar, selain memperoleh 
citra tidak baik. 
Menurut Crosby, Lethimen dan Wyckoff (1988:217) “Kualitas pelayanan 
adalah penyesuaian terhadap perincian-perincian dimana kualitas ini dipandang 
sebagai derajat keunggulan yang ingin dicapai”. Untuk mencapai kualitas 
pelayanan publik yang baik banyak aspek yang perlu diperhatikan. Pada 
umumnya, pelayanan publik perlu memperhatikan kebutuhan pelanggan. 
Kebutuhan pelanggan dapat terpenuhi jika pelayanan publik dapat memberikan 
pelayanan yang memenuhi lima indikator pelayanan yang baik berdasarkan teori 
yang dikemukakan oleh Parasuraman dkk (Hanafi 2001 : 37) yaitu reliability, 
tangible, responsiviness, assurance dan emphaty. Menurut teori ini, jika 
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pelayanan yang diberikan telah memenuhi kriteria-kriteria tersebut maka dapat 
dikatakan kebutuhan telah terpenuhi sehingga dapat memberikan kepuasan 
kepada masyarakat. 
BUMN didirikan dengan dua tujuan yaitu memberikan pelayanan kepada 
publik sesuai dengan misinya yaitu agent of development dan bersifat profit 
makin. BUMN sebagai agent of development mempunyai tujuan sebagai 
pelaksana pembangunan dalam rangka meningkatkan kesejahteraan dan 
kemakmuran masyarakat. BUMN bersifat profit making maksudnya badan usaha 
yang didirikan dengan tujuan untuk mendapatkan keuntungan untuk menjamin 
kesinambungan perusahaan. 
PT PLN (PERSERO) merupakan salah satu BUMN yang bergerak 
pengadaan listrik terhadap seluruh masyarakat Indonesia. Sebagai BUMN yang 
mempunyai peranan yang sangat penting dalam setiap sendi kehidupan 
masyarakat Indonesia PT PLN selalu dituntut untuk memberikan yang terbaik 
bagi para pelanggannya. Tetapi sejauh ini PT. PLN belum maksimal dalam 
memberikan pelayanan kepada konsumen. Hal ini dapat dilihat dari seringnya PT 
PLN mengadakan pemadaman listrik di sejumlah daerah seperti yang dikutip di 
Harian Seputar Indonesia, Jum‟at 22 Juni 2007 bahwa “pemadaman listrik dan 
penurunan tegangan di sebagian wilayah jawa dinilai sebagai bukti kegagalan PT 
PLN mengamankan penyediaan listrik bagi masyarakat”. Masyarakat juga 
kecewa dan merasa keberatan terhadap PT PLN (PERSERO) atas tarif dasar 
listrik yang dari tahun ke tahun mengalami kenaikan. Tarif listrik pada tahun 2007 
mengalami kenaikan hingga 30%. Kenaikan tersebut diakibatkan karena BBM 
yang mengalami kenaikan pula. (www.tempointeraktif.com) 
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Pada tahun 1972, sesuai dengan Peraturan Pemerintah No.17, status 
Perusahaan Listrik Negara (PLN) ditetapkan sebagai Perusahaan Umum Listrik 
Negara dan sebagai Pemegang Kuasa Usaha Ketenagalistrikan (PKUK) dengan 
tugas menyediakan tenaga listrik bagi kepentingan umum. Seiring dengan 
kebijakan Pemerintah yang memberikan kesempatan kepada sektor swasta 
untuk bergerak dalam bisnis penyediaan listrik, maka sejak tahun 1994 status 
PLN beralih dari Perusahaan Umum menjadi Perusahaan Perseroan (Persero) 
dan juga sebagai PKUK dalam menyediakan listrik bagi kepentingan umum 
hingga sekarang, sejak ditetapkannya UU No. 30/ 2009 tentang UU 
Ketenagalistrikan, pemerintah memberikan keluasan kesempatan bagi 
pemerintah daerah, selain perusahaan swasta untuk ikut berperan dalam 
memberikan supply listrik bagi masyarakat Indonesia. 
PLN sebagai sebuah penyedia jasa pelayanan umum yang mengawasi 
sektor ketenaga listrikan di Indonesia berkewajiban untuk selalu meningkatkan 
bentuk pelayanan kepada konsumen. Peningkatan pelayanan adalah suatu kata 
yang sangat didambakan oleh setiap konsumen. Perubahan besar-besaran yang 
ada di PLN mengharuskan PLN merubah paradigma lamanya sebagai 
perusahaan yang berwawasan “Birokrat” menjadi perusahaan yang berwawasan 
“pelayanan” PLN membuat program “peduli pelanggan” dengan motto 
“Kepedulian Kami Kepuasan Anda”. PT PLN (PERSERO) sebagai perusahaan 
kelistrikan yang terbesar mempunyai motto “untuk kehidupan yang lebih baik” 
harus lebih memperhatikan kepada pentingnya pelayanan konsumen. Pelayanan 
konsumen yang baik membuat konsumen loyal terhadap perusahaan.  
Pelayanan yang diberikan oleh PLN sangat mempengaruhi sikap 
pelanggan, diantaranya dengan adanya pemadaman bergilir, tegangan tidak 
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stabil, pemadaman tanpa ada pemberitahuan terlebih dahulu, sebagai alternatif 
masyarakat harus menggunakan sumber listrik lain. Dengan kejadian ini maka 
dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan terhadap PLN. 
Retensi dan akuisisi pelanggan ditentukan oleh usaha perusahaan untuk 
dapat memuaskan berbagai kebutuhan pelanggan. Ukuran kepuasan pelanggan 
memberikan umpan balik mengenai seberapa baik perusahaan melaksanakan 
bisnis. Pentingnya kepuasan pelanggan bukanlah sesuatu yang 
dibesarbesarkan. Memenuhi kepuasan pelanggan tidaklah cukup untuk 
mendapatkan loyalitas, retensi, atau probabilitas yang tinggi. Hanya jika 
pelanggan menilai pengalaman pembeliannya sebagai pengalaman yang 
memuaskan, para pelanggan akan menceritakan kepada orang lain hal-hal yang 
baik tentang perusahaan. Sebaliknya pelanggan yang tidak puas akan 
menceritakan pengalamannya kepada orang lain sebagai bentuk komplain atas 
ketidakpuasan. Kepuasan pelanggan merupakan investasi jangka panjang bagi 
perusahaan. Pelanggan yang puas merupakan alat promosi bagi perusahaan. 
Ketidakpuasan pelanggan yang dibiarkan perusahaan akan membuat 
perusahaan merugi. 
Salah satu kasus yang terjadi di Medan, tamu hotel yang sedang 
menikmati suasana tenang di dalam kamarnya atau yang sedang menggunakan 
fasilitas elektronik dan tiba-tiba listrik padam, yang membuat pengelola hotel 
menyampaikan permohonan maaf kepada para tamu. Ditengah kondisi pasokan 
listrik saat ini yang sangat terbatas membuat pengusaha hotel lebih memilih 
menggunakan mesin genset. Padahal, menurut beberapa pelaku usaha di bidang 
hotel dan restoran, penggunaan energi listrik dari PT PLN lebih untung 
dibandingkan listrik yang diperoleh dari mesin genset sendiri. Selain harus 
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menyediakan bahan bakarnya, perawatannya dan yang tak bisa dielakkan lagi 
adalah retribusinya. (japarde.multiply.com) 
Pelayanan pada dasarnya dapat dikatakan sebagai suatu tindakan dan 
perlakuan atau cara melayani orang lain untuk memenuhi apa yang menjadi 
kebutuhan dan keinginannya. Tingkat kepuasan konsumen atas suatu pelayanan 
dapat diukur dengan membandingkan antara harapan konsumen terhadap 
kualitas pelayanan yang diinginkannya dengan kenyataan yang diterimanya atau 
dirasakannya. 
Prioritas utama yang perlu diperhatikan dalam menilai pentingnya kualitas 
pelayanan suatu perusahaan, adalah sejauh mana pelayanan itu dapat 
menciptakan tingkat kepuasan semaksimal mungkin bagi konsumen. Karena itu 
pihak pemasar di dalam menetapkan suatu kebijakan pelayanan, harus mengerti 
dan memahami setiap dimensi sebagai indikator yang dianggap penting dan 
diharapkan setiap konsumen, sehingga antara kebijakan pelayanan suatu 
perusahaan dengan keinginan dan harapan yang dianggap penting oleh 
konsumen untuk dilaksanakan perusahaan, tidak menimbulkan suatu 
kesenjangan. Dalam arti, kualitas pelayanan harus sesuai dengan harapan yang 
diinginkan oleh setiap konsumen.  
 Pada tingkat kesesuaian yang semakin tinggi antara harapan dengan 
kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan, di situlah tercipta nilai kepuasan 
yang maksimal. Untuk mewujudkan hal tersebut, manajemen perusahaan dalam 
hal ini  perlu mengetahui dimensi-dimensi apa saja yang diharapkan oleh setiap 
konsumen, serta manilai kebijakan pelayanan apa saja yang telah dilaksanakan.  
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Konsekuensi dari pelanggan yang tidak puas itu merupakan tantangan 
yang sangat serius dari suatu perusahaan, karena sesuai dengan falsafah bisnis 
modern bahwa kepuasan pelanggan merupakan kunci keberhasilan dalam dunia 
bisnis. Berdasarkan uraian latar belakang tersebut peneliti tertarik untuk meneliti 
kesenjangan yang terjadi antara harapan pelayanan yang diinginkan masyarakat 
dengan kenyataan pelayanan yang diberikan PT PLN (PERSERO). Maka judul 
penelitian yang diangkat penulis adalah “Analisis Kesenjangan Kualitas 
Pelayanan pada PT PLN (PERSERO) Area Kendari”. 
 
B. Rumusan Masalah 
Rumusan masalah dalam penelitian ini dalam bentuk pertanyaan sebagai 
berikut : “Bagaimana kesenjangan kualitas pelayanan pada PT PLN (Persero) 
Area Kendari”. 
 
C.  Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah yang ada maka tujuan penelitian adalah 
untuk menganalisis kesenjangan kualitas pelayanan pada PT PLN (Persero) 
Area Kendari. 
 
D.  Manfaat Penelitian  
Beberapa manfaat yang diharapkan peneliti dari adanya penelitian ini 
adalah :  
1 Secara teoritis, penelitian ini diharapkan mampu menambah pengetahuan 
bagi peneliti serta menjadi langkah awal dalam penyusunan tugas akhir 
peneliti sendiri.  
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2 Secara praktis, penelitian ini diharapkan menjadi bahan masukan/evaluasi 
khusus bagi PT. PLN (Persero) Cabang Kendari.  
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 BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
A.  Landasan Teori 
1. Pengertian Analisis 
Sianipar menjelaskan (2001:12) menjelaskan bahwa yang dimaksud 
dengan analisis adalah : 
“Suatu proses pemilah-milahan sesuatu yang utuh, menjadi beberapa 
komponen dan memiliki sifat-sifat dasarnya, serta menilai fungsi atau 
martabat, atau kontribusinya dan keterkaitannya. Analisis sebagai kajian 
ilmiah merupakan kemampuan kognitif berpikir analsis, adalah 
kemampuan memahami keadaan suatu pokok kajian, memilah-milahnya 
menjadi beberapa komponen serta menilai perannya. Analisis adalah 
suatu kegiatan ilmiah untuk mencari kebenaran atau media mencari 
keadaan yang sebenarnya dari suatu kejadian yang sedang terjadi atau 
telah  berlalu dengan faktor-faktor yang mempengaruhinya guna 
menentukan tindakan atau keputusan yang tepat dilakukan dalam 
mencapai sukses yang lebih besar pada waktu yang akan datang”. 
Analisis, menurut Soedjadi (1995:107) adalah : 
“Analisis adalah rangkaian kegiatan  pemikiran yang logis, rasional, 
sistematis dan objektif dengan menetapkan metodologi atau tehknik ilmu 
pengetahuan, untuk melakukan pengkajian, penelaahan, penguraian, 
perincian dan pemecahan terhadap sesuatu objek atau sasaran  sebagai 
salah satu kebulatan komponen yang utuh kedalam sub komponen-
subkomponen yang lebih kecil”. 
Pendapat ini nampak menggambarkan pengertian analisis secara luas 
suatu kegiatan ilmiah dengan pemikiran yang logis, rasional, sistematis dan 
objektif dengan menerapkan metodologi atau tehknik ilmu pengetahuan  untuk 
mencari kebenaran yang sebenarnya dari suatu kejadian yang sedang terjadi 
guna menengtukan tindakan atau keputusan yang tepat dilakukan dalam 
mencapai sukses yang lebih besar pada waktu yang akan datang. 
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Pengertian analisis juga dikemukakan oleh Handoko (2000:24) sebgai 
berikut : 
“Analisis secara sistematik adalah mengumpulkan, mengevaluasi dan 
mengorganisasi informasi tentang suatu pekerjaan. Ini biasanya dilakukan 
oleh spesialis yang disebut analisis” 
Lebih lanjut menurut Soedjadi (1995:108) kegiatan analisis mengandung 
tiga unsur penting yaitu : 
1. Suatu perbuatan atau rangkaian perbuatan yang didasari atas pemikiran 
yang logis mengenai suatu hal yang ingin diketahui. 
2. Mempelajari bagian per bagian secara rinci dan cermat sehingga apa 
yang ingin diketahui menjadi gambaran yang utuh dan jelas. 
3. Dilakukan dengan memanfaatkan teknologi untuk memudahkan kegiatan. 
Menyimak pengertian tersebut dapat disimpulkan peran analisis disini 
adalah sebagai cara pemecahan masalah, terlihat secara jelas bahwa untuk 
menganalsis perlu adanya suatu penelaahaan kemudian menempatkan bagian-
bagian yang terurai sesuai formatnya. 
2. Pengertian Kualitas 
Kualitas merupakan salah satu wujud pencerminan buat perusahaan 
yang memproduksi barang dan jasa. Hal ini dapat memberikan keunggukan 
tersendiri buat perusahaan jika memiliki kualitas yang bagus dan tentunya akan 
menciptakan citra yang positif. Sedangkan untuk produk yang memiliki kualitas 
yang kurang tentu akan berdampak negatif untuk perusahaan tersebut. 
Berikut beberapa pengertian kualitas yang dikemukakan oleh para ahli, 
dan untuk definisi tersebut sngat beraneka ragam. Kualitas adalah sebuah kata 
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yang bagi penyedia jasa merupakan sesuatu yang harus dikerjakan dengan baik. 
Sedangkan definisi kualitas menurut Kotler (1999:49) adalah “seluruh cirri serta 
sifat suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh pada kemampuan untuk 
memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau yang tersirat”. Ini jelas merupakan 
definisi kulaitas yang berpusat pada konsumen, seorang produsen dapat 
memberikan kualitas bila produk atau pelayanan yang diberikan dapat memenuhi 
atau melebihi harapan konsumen. Goetsch dan Davis (dalam Tjiptono, 1997:51) 
mandefinisikan “kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan 
dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau 
melebihi harapan. 
Berdasarkan definisi kualitas diatas maka dapat diberi kesimpulan bahwa 
untuk memenuhi kualitas yang diharapkan maka setiap perusahaan harus 
memenuhi kebutuhan pelanggan yang dpat memberikan kepuasan yang lebih 
akan suatu produk yang digunakan serta pelayanan yang diberikan. 
Sampai saat ini alat yang menjadi tolak ukur tentang kata kualitas itru 
sangat beragam dan juga pengertiannya, berkembang secara cepat dan global 
shingga pemahaman dan pengertian tentang kata kualitas sangatlah beraneka 
ragam, baik itu dilihat dan  fungsi juga dilihat dari penggunaan istilah tersebut. 
Salah satu contoh sangat sederhana yang dikemukakan oleh Garvin (Nasution, 
2004:42-43), yaitu dia mengemukakan 5 (lima) persepsi mengapa kualitas bisa 
diartikan beraneka ragam : 
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a. Transcendental Approach 
Kualitas dapat dirasakan tetapi sulit didefinisikan, hanya pemakai produk 
yang dapat merasakan kualitas produk itu, ia tidak dapat mendefinisikan 
bagaimana kualitas itu. 
b. Product Based Approach 
Pendekatan ini melihat kualitas dari sudut pandang karakteristik atau 
atribut dari suatu produk. Perbedaan kualitas dari suatu produk dilihat dari 
perbedaan jumlah unsur atau atribut yang dimiliki produk itu. Pandangan 
ini sangat objektif maka dapat menjelaskan perbedaan dalam selera dan 
kebutuhan. 
c. User Based Approach 
Ini didasarkan pada pemikiran bahwa kualitas tergantung pada orang 
yang memandangnya sehinnga produk yang paling memuaskan 
seseorang merupakan produk yang berkualitas tinggi. Pendekatan ini 
subjektif sehingga pelanggan yang berbeda memiliki kebutuhan dan 
keinginan yang berbeda. Berarti setiap orang akan berbeda pula tingkat 
kepuasannya. 
d. Manufacturing Based Approach 
Berfokus pada penyesuaian spesifikasi yang dikembangkan secara 
internal, yang sering didorong oleh tujuan peningkatan produktivitas dan 
peningkatan biaya. Dengan demikian yang menentukan kualitas adalah 
standar yang ditetapkan oleh perusahaan bukan konsumen yang 
menggunakan. 
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e. Value Based Approach 
Pendekatan ini memandang kualitas dari segi nilai dan harga. Dengan 
memandang berkualitas atau tidak berkualitasnya suatu produk dinilai 
dari harganya. Belum tentu apabila harga dari satu produk tinngi itu 
berkualitas, atau produk yang berkualitas tinggi belum tentu mempunyai 
harga yang tinggi. 
3. Pengertian Pelayanan 
Pelayanan yang merupakan salah satu ujung tombak dari upaya 
pemuasan pelanggan sudah merupakan keharusan yang wajib di optimalkan 
baik oleh individu maupun organisasi, karena dari bentuk pelayanan yang 
diberikan tercermin kualitas individu atau organisasi yang memberikan 
pelayanan. Berikut beberapa teori yang menjelaskan tentang pelayanan: 
Moenir (1983 : 12) dengan bukunya berjudul Manajemen Pelayanan 
Umumdi Indonesia mengemukakan :  
“Pelayanan adalah setiap kegiatan yang dilakukan oleh pihak lain yang 
ditujukan untuk memenuhi kepentingan orang banyak, pelayanan ini sifatnya 
tidak terlalu kolektif, sebab melayani itu masih termasuk dalam rangka 
pemenuhan hak dan kebutuhan bersama yang telah diatur termasuk dalam 
pengertian pelayanan”. 
Pelayanan dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia (1995) dikemukakan 
bahwa ada dua (2) istilah yang perlu diketahui karena adanya saling keterkaitan, 
yaitu melayani dan pelayanan. Pengertian melayani adalah “membantu 
menyiapkan (mengurus) apa yang diperlukan seseorang, sedangkan pelayanan 
adalah berusaha melayani kebutuhan orang lain” 
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Menurut Soetopo ( 1999 : 19 )dikemukakan bahwa : 
“Pelayanan umum segala bentuk kegiatan pelayanan yang dilaksanakan 
oleh instansi pemerintah di pusat, di daerah, dan lingkungan Badan 
Usaha Milik Negara/Daerah dalam bentuk barang atau jasa baik dalam 
rangka upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka 
pelaksanaan peraturan perundang-undangan”. 
Konsep lain diutrarakan oleh Wirawan (1982:27) bahwa : 
“Pelayanan pada hakekatnya adalah serangkaian kegiatan, karena itu ia 
merupakan proses, sebagai proses pelayanan berlangsung secara rutin 
dan berkesinambungan meliputi seluruh kehidupan orang dalam 
masyarakat “. 
Berbicara mengenai pelayanan maka akan banyak dibahas tentang 
bagaimana memuaskan pelanggan (konsumen). Karena pelayanan yang baik 
sudah barang tentu menjadi idaman dari pelanggan (konsumen) itu sendiri. 
Sekarang ini baik instansi pemerintah maupun swasta saling berlomba 
memberikan pelayanan yang terbaik kepada masyarakat, baik itu berorientasi 
social apalagi bebrbicara bisnis.karena jika tidak maka sudah dapat dipastikan 
akan ditinggalkan oleh pelanggan atau nama baik dari pengelola pelayanan 
tersebut tentu tidak akan bercitra positif. 
4. Pelayanan Publik atau Pelayanan Umum 
Pelayanan publik atau pealyanan umum dapat didefinisikan sebagai 
segala bentuk jasa pelayanan baik dalam bentuk barang publik maupun jasa 
publik yang pada prinsipnya menjadi tanggung jawab dan dilaksanakan oleh 
Instansi Pemerintahan di Pusat, di daerah, dan lingkungan Badan Usaha Milik 
Negara/Daerah, dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan masyrakat maupun 
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dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan, 
dikemukakan oleh Ratminto dan Winarsih (2007:5). 
Menurut Kristiadi (1999:27) kebijakan pelayanan umum yang baik terdiri 
dari : Pelayanan yang mencakup indikator-indikator pelayanan yang cepat dan 
tepat, pelayanan langsung bagin pelayanan yang sifatnya sesaat, memiliki 
pedoman informasi pelayanan yang transparan, menempatkan petugas yang 
professional, ada kepastian biaya, menerapkan pola pelayanan terpadu (satu 
atap) dan melakukan survey atas layanan yang diberikan. 
Program pelayanan kepada pelanggan dengan bertitik tolak datrin konsep 
kepedulian kepada konsumen terus berkembang hingga menjadi suatu alat 
utama dalam melakukan strategi pemasaran. Kepedulian kepada pelanggan 
dalam manajemen modern telah dikembangkan menjadi suatu pola pelayanan 
terbaik  yang disebut sebagai pelayanan prima. Pelayanan prima yang 
dikemukakan oleh Barata (2003:27) adalah “kepedulian kepada pelanggan 
dengan memberikan layanan terbaik untuk memfasilitasi kemudahan pemenuhan 
kebutuhan dsan mewujudkan kepuasannya, agar mereka selalu loyal kepada 
organisasi/perusahaan”. 
Jadi keberhasilan suatu pelayanan prima tergantung kepada 
penyelarasan, kemampuan, sikap, penampilan, perhatian, tindakan dan 
tanggung jawab dalam pelaksanaannya. Selanjutnya menurut Johns (2003:45) 
menyatakan bahwa kunci untuk menciptakan rasa senang pelanggan 
mensyaratkan pelayanan yang diberikan berada satu langkah dri yang 
diharapkan pelanggan, yaitu dengan cara: 
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1. Meningkatkan standar lebih dari apa yang saat ini diharapkan oleh para 
pelanggan anda, sehingga mereka sungguh-sungguh menjadi puas dari 
pada sekedar puas. 
2. Memperkenalkan bentuk-bentuk baru customer service sebelum adanya 
harapan pelanggan, melaluin suatu proses yang dikenal secara luas 
sebagai pemasaran jasa. 
Sehubungan dengan pelayanan kepada masyarakat, Menteri 
Pemberdayaan Aparatur Negara (Menpan) telah mengeluarkan pedoman tata 
cara pelayananumum, yaitu keputusan Menpan Nomor 81/KEP/M.PAN/7/1993 
tentang pedoman tata cara playanan umum. Pedoman tersebut merupakan 
acuan umum bagi instansi pemerintah pusat dan daerah termasuk Badan Usaha 
Milik Negara/Daerah. Berdasarkan pedoman keptusan Menpan tersebut 
pelayanan umum harus diatur berdasarkan tata laksana yang mengandung 
unsure-unsur : 
a. Kesederhanaan, dalam arti prosedur/tata cara pelayanan umum 
diselenggarakan secara mudah, lancar, cepat dan tidak berbelit-belit, 
mudah dipahami dan mudah dilaksanakan. 
b. Kejelasan dan kepastian, dalam arti adanya kejelasan dan kepastian 
mengenai : 
a. Prosedur/tata cara pelayanan umum. 
b. Persyaratan pelayanan umum, baik teknik maupun administrasi. 
c. Unit kerja dan atau pejabat yang berwenang dan bertanggung jawab 
dalam memberikan pelayanan umum. 
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d. Hak dan kewajiban bagi pemberi maupun penerima pelayanan umum 
berdasarkan bukti-bukti penerimaan permohonan/kelengkapannya, 
sebagai alat untuk memastikan pemprosesan pelayanan umum. 
e. Pejabat yang menerima keluhan masyarakat. 
c. Keamanan dalam arti proses dan hasil pelayanan umum dapat 
memberikan keamanan dan kenyamanan serta memberikan kepastian 
hukum. 
d. Keterbukaan, dalam arti prosedur/tata cara, persyaratan, satuan 
kerja/pejabat bertanggung jawab memberi pelayanan umum, waktu 
penyelesaian dan rincian biaya/tariff dan lain-lain yang berkaitan dengan 
proses pelayanan umum wajib diinformasikan secra terbuka agar mudah 
diketahui dan dipahami maka, baik diminta maupun tidak diminta. 
e. Efisiensi dalam arti : 
1) Persyaratan pelayanan umum hanya dibatasi pada hal-hal yang 
berkaitan langsung dengan pencapaian sasaran pelayanan dengan 
tetap memperhatikan keterpaduan antara persyaratan dengan produk 
pelayanan umum yang diberikan. 
2) Dicegah adanya pengulangan pemenuhan persyaratan, dalam hal 
proses pelayanannya mempersyaratkannya. Perlengkapan 
persyaratan dari satuan kerja/instansi pemerintah lain yang terkait. 
f. Ekonomis dalam arti pengenaan biaya prlayanan umu ditetapkan secara 
wajar dengan memperhatikan : 
1) Nilai b arang atau jasa pelayanan umum dan tidak memungut biaya 
tinggi diluar jangkauan kewajaran. 
2) Kondisi dan kemampuan masyarakat untuk membayar secara umum. 
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3) Ketentuan perundang-undangan yang berlaku. 
g. Keadilan yang merata dalam arti cakupan/jangkauan pelayanan umu 
harus diusahakan seluas mungkin dengan distribusi yang merata dan 
diperlakukan secara adil. 
h. Ketepatan waktu, dalam arti pelaksanaan pelayanan umum dapat 
diselesaikan dalam kurun waktu yang telah ditentukan.     
Setiap penyelenggara pelayanan publik harus memiliki standar pelayanan 
dan dipublikasikan sebagai jaminan adanya kepastian bagi penerima pelayanan. 
Standar pelayanan merupakan ukuran yang dibakukan dalam penyelenggaraan 
pelayanan publik yang wajib ditaati oleh pemberi atau penerima pelyanan. 
Menurut keptusan Menpan Nomor 63 Tahun 2004, standar pelayanan, 
sekurang-kurangnya meliputi : 
1) Prosedur pelayanan yang dilakukan bagi pemberi dan penerima 
pelayanan termasuk pengaduan. 
2) Waktu penyelesaian yang ditetapkan sejak sesaat pengajuan 
permohonan sampai dengan penyelesaian pelayanan termasuk 
pengaduan. 
3) Biaya pelayanan termasuk rinciannya yang ditetapkan dalam proses 
pemberian pelyanan. 
4) Produk pelayanan, hasil pelayanan yang akan diterima sesuai dengan 
ketentuan yang telah ditetapkan. 
5) Sarana dan prasarana. Penyediaan sarana dan prasarana pelayanan 
yang memadai oleh penyelenggaraanh pelayanan publik. 
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6) Kompetensi petugas pemberi pelayanan harus ditetapkan dengan 
tepat berdasarkan pengetahuan, keahlian, keterampilan, sikap dan 
prilaku yang dibutuhkan. 
Berdasarkan keputusan Menpan Nomor 63 Tahun 2004, untuk dapat 
memberikan pelayanan yang memuaskan bagi pengguna jasa, penyelenggara 
pelayanan harus memenuhi asas-asas pelayanan sebagai berikut : 
a. Transparansi, bersifat terbuka, mudah dan dapat diakses oleh semua 
pihak yang membutuhakan dan disediakan secara memadai serta mudah 
dimengerti. 
b. Akuntabilitas, dapat dipertanggungjawabkan sesuai dengan ketentuan 
peraturan perundang-undangan. 
c. Kondisional, sesuai dengan kondisi dan kemampuan pemberi dan 
penerima pelayanan dengan tetap berpegang dengan prinsip efisiensi 
dan efektifitas. 
d. Partisipatif, mendorong peran serta mayarakat dalam penyelenggaraan 
pelayanan publik dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan dan 
harapan masyarakat. 
e. Kesamaan hak, tidak diskriminatif dalam arti tidak membedakan suku, 
ras, agama, golongan, gender dan status ekonomi. 
f. Keseimbangan hak dan kewajiban, pemberi dan penerima pelayanan 
publik harus memenuhi hak dan kewajiban masing-masing pihak. 
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5. Faktor-faktor Pendukung Pelayanan 
Faktor-faktor yang penting dalam pelayanan diantaranya faktor 
kesadaran, faktor aturan, faktor organisasi, faktor pendapatan, faktor 
keterampilan petugas dan faktor sarana dalam melaksanakan tugas pelayanan 
(Moenir, 2006:88). Untuk lebih jelasnya dipaparkan sebagai berikut : 
a. Kesadaran  
Adanya kesadaran dalam pelayanan dapat membawa seseorang kepada 
keihklasan dan kesungguhan dalam menjalankan atau melaksanakan 
suatu tugas, baik tertulis maupun tidak tertulis.  
Moenir, (2006:89) mengemukakan bahwa. 
Kesadaran pegawai pada segala tingkatan terhadap tugas/pekerjaan 
yang menjadi tanggung jawabnya, membawa dampak sangat positif 
terhadap organisasi dan tugas/pekerjaan itu sendiri. Kesadaran akan 
menjadi sumber kesungguhan dan disipiln dalam melaksanakan 
tigas/pekerjaan, sehingga hasilnya dapat memuaskan. 
b. Aturan 
Aturan adalah perangkat penting dalam segala tindakan dan perbuatan 
orang. Makin majun dan mejemuk suatu masyarakat, makin besar 
peranan aturan dan dapat dikatakan orang tidak dapat hidup layak dan 
tenang tanpa aturan. 
c. Organisasi  
Organisasi pelayanan yang dimaksudkan ialah mengorganisir fungsi 
pelyanan baik dalam bentuk struktur maupun mekanismenya yang akan 
berperan dalam mutu dan kelancaran pelayanan. Sarana pendukung 
mekanisme kerja di dalam organisasi ialah sistem, prosedur dan metode 
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yang berfungsi sebagai tata cara atau tata kerja agar pelaksanaan 
pekerjaan dapat berjalan dengan lancar dan berhasil dengan baik. 
d. Pendapatan  
Moenir (2006:110) mengatakan bahwa : 
Pendapatan ialah seluruh penerimaan seseorang sebagai imbalan atas 
tenaga atau pikiran yang telah dicurahkan untuk orang lain atau 
organisasi, baik dalam bentuk uang maupun fasilitas dalam jangka waktu 
tertentu. Terkadang pendapatan dapat menimbulkan kecemburuan social 
dikalangan pegawai. 
Pendapatan pegawai berfungsi sebagai faktor pendukung dalam 
pelaksaan pelayanan, karena pada dasarnya tujuan orang bekerja agar 
mendapatkan imbalan yang sepadan cukup untuk memenuhi kebutuhan 
hidupnya. Karena itu apabila pendapatan yang diterima pegawai ternyata 
jauh dari mencukupi, maka dalam pelaksanaan pekerjaan mereka diliputi 
rasa resah dan tidak tenang. Akibatnya apa yang dilakukan sering kali 
tidak memenuhi ketentuan bahkan ada yang menyimpang sebab melalui 
penyimpangan itu ia memperoleh suatu keuntungan. 
e. Keterampilan petugas 
Faktor pendukung berikut adalah kemampuan keterampilan para pegawai 
dalam melaksanakan tugas atau pekerjaannya, baik mereka yang 
termasuk dalam golongan pimpinan (manajemen) maupun petugas atau 
pekerja. Bagi manajemen ada tiga kemampuan yang harus dimiliki agar 
dapat melaksanakan tugas selaku manajer yang berhasil, ialah 
kemampuan teknis, kemampuan bersifat manusiaw, dan kemampuan 
membuat konsepsi. 
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Dalam bidang pelayanan yang menonjol dan paling cepat dirasakan oleh 
orang-orang yang menerima layanan adalah keterampilan 
pelaksanannya. Mereka inilah yang membawa “bendera” terhadap kesan 
baik-buruknya layanan. 
f. Sarana dalam melaksanakan tugas pelayanan   
Srana tersebut terbagi atas dua macam, pertama saranan pekerja dan 
kedua fasilitas. Sarana pekerja meliputi peralatan, perlengkapan dan alat 
bantu. Sedangkan fasilitas meliputi gedung dengan segala 
kelengkapannya, fasilitas komunikasi dan kemudahan lain.   
6. Konsep Kualitas Pelayanan 
Isu mengenai kualitas layanan cenderung menjadi semakin penting dalam 
menjalankan kinerja organisasi pelayanan publik. Banyak pandangan negatif 
yang terbentuk mengenai organisasi publik muncul karena ketidakpuasan 
masyarakat terhadap kualitas layanan yang diterima organisasi publik. Dengan 
demikian kepuasan masyarakat terhadap layanan dapat dijadikan indikator 
kinerja organisasi publik. Keuntungan utama menggunakan kepuasan 
masyarakat sebagai indikator kinerja adalah informasi mengenai kepuasan 
masyarakat seringkali tersedia secara mudah dan murah. Akibat akses terhadap 
informasi mengenai kepuasan masyarakat terhadap kualitas layanan relatif 
sangat tinggi, maka bias menjadi satu ukuran kinerja organisasi publik yang 
mudah dan murah dipergunakan. Kepuasan masyarakat bias menjadi parameter 
unrtuk menilai kinerja organisasi publik. 
Masih diwarnainya pelayanan yang sulit untuk di akses, prosedur yang 
berbelit-belit ketika harus mengurus suatu perijinan tertentu, biaya yang tidak 
jelas, serta terjadinya praktek KKN merupahkan suatu fenomena rendahnya 
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kualitas pelayanan publik di Indonesia. Keadaan tersebut menjadikan pelayanan 
publik di Indonesia masih harus meningkatkan kualitas pelayanannya agar dapat 
memuaskan masyarkat penggunanya. Kualitas pelayanan ini merupakan suatu 
hal yang sangat penting bagi organisasi penyedia pelayanan, termasuk juga 
pelayanan publik (LAN, 2003:17). 
Goetsch dan Davis, dalam (LAN, 2003:17) mendefinisikan kualitas 
pelayanan sebagai suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, 
jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. 
Kualitas pelayanan juga diartikan sebagai sesuatu yang berhubungan dengan 
terpenuhinya harapan/kebutuhan pelanggan, dimana pelayanan dikatakan 
berkualitas apabila dapat menyediakan produk dan jasa (pelayanan) sesuai 
dengan kebutuhan dan harapan pelanggan. 
Sedangkan Evans dan Lindsay (1997) dalam LAN (2003:17), mengatakan 
bahwa kualitas pelayanan dapat dilihat dari berbagai sudut. Jika dilihat dari sudut 
pandang konsumen, maka kualitas pelayanan selalu dihubungkan dengan 
sesuatu yang baik/prima (excellent). Jika kualitas pelayanan dipandang dari 
sudut “product based”, maka kualitas pelayanan dapat didefinisikan sebagai 
suatu fungsi yang spesifik, dengan variable pengukuran yang berbeda-beda 
dalam memberikan penilaian kualitas sesuai dengan karakteristik produk yang 
bersangkutan. Kualitas pelayanan jika dilihat dari sudut “user based”, maka 
kualitas pelayanan adalah sesuatu yang diinginkan oleh pelanggan atau tingkat 
kesesuaian dengan keinginan pelanggan. Sedangkan, jika dilihat dari “value 
based”, maka kualitas pelayanan merupakan keterkaitan antara kegunaan atau 
kepuasan dengan harga.  
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Kumorotomo (1996) menggunakan beberapa criteria untuk dijadikan 
pedoman dalam menilai organisasi pelayanan publik, antara lain sebagai berikut : 
a. Efisiensi, yaitu menyangkut pertimbangan tentang keberhasilan 
organisasi pelayanan publik mendapatkan laba, memanfaatkan faktor-
faktor produksi serta pertimbangan yang berasal dari rasionalitas 
ekonomis. Apabila diterapkan secara objektif, kriteria seperti likuiditas, 
solvabilitas dan rentabilitas merupakan kriteria efisiensi yang sangat 
relevan. 
b. Efektifitas, yaitu menyangkut apakah tujuan dari didirikannya organisasi 
pelayanan publik tercapai? Hal tersebut erat kaitannya dengan 
rasionalitas teknis, nilai, misi, serta tujuan organisasi. 
c. Keadilan, mempertanyakan distribusi dan alokasi layanan yang 
diselenggarakan oleh organisasi pelayanan publik. Kriteria ini erat 
kaitannya dengan konsep ketercukupan atau kepantasan. Keduanya 
mempersoalkan apakah tingkat efektifitas tertentu, kebutuhan dan nilai-
nilai dalam masyarakat dapat terpenuhi. Isu-isu yang menyangkut 
pemerataan pembangunan, layanan kepada kelompok pinggiran dan 
sebagainya akan mampu dijawab melalui kriteria ini. 
d. Daya tanggap, berlainan dengan bisnis yang dilaksanakan  oleh 
perusahaan swasta, organisasi pelayanan publik merupakan bagian dari 
daya tanggap Negara atau pemerintah akan kebutuhan vital masyarakat. 
Oleh sebab itu, kriteria organisasi tersebut secara keseluruhan dapat 
dipertanggung jawabkan secara transparan demi memenuhi kriteria daya 
tanggap ini. 
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Salim dan Woodward (Ratminto dan Winarsih, 2007:134) melihat kualitas 
pelayanan berdasarkan kualitas layanan berdasarkan pertimbangan-
pertimbangan ekonomi, efrisiensi, efektifitas dan persamaan pelayanan. Aspek 
ekonomi dalam pelayanan diartikan sebagai strategi untuk menggunakan sumber 
daya seminimal mungkin dalam proses penyelenggaraan kegiatan pelayanan 
publik. Efisiensi kinerja pelayanan publik juga dilihat untuk menunjuk suatu 
kondisi tercapainya perbandingan terbaik/proporsional antara input pelayanan 
dengan output pelayanan. Demikian pula, aspek efektifitas kinerja pelayanan 
ialah untuk melihat tercapainya pemenuhan tujuan atau target pelayanan yang 
ditentukan. Prinsip keadilan dalam pemberian pelayanan publik juga dilihat 
sebagai ukuran untuk menilai seberapa jauh suatu bentuk pelayanan telah 
memperhatikan aspek-aspek keadilan dan membuat publik memiliki akses yang 
sama terhadap sistem pelayanan yang ditawarkan. 
Zeithami, Parasuraman dan Berry (1990) mengemukakan bahwa kinerja 
pelayanan publik yang baik dapat dilihat melalui beberapa indikataor yang 
sifatnya fisik. Penyelenggaraan pelayanan publik yang baik dapat dilihat melalui 
aspek fisik pelayanan yang diberikan, seperti tersedianya gedung pelayanan 
yang representatif, fasilkitas pelayanan berupa televisi, ruang tunggu yang 
nyaman, peralatan pendukung yang memiliki teknologi canggih, misalnya 
komputer, penampilan aparat yang menarik dimata pengguna jasa seperti 
seragam dan aksesoris serta berbagai fasilitas kantor pelayanan yang 
memudahkan akses pelayanan bagi masyarakat. 
Berbagai perspektif dalam melihat kualitas pelayanan publik diatas 
memperlihatkan indikator-indikator yang dipergunakan untuk menyusun kinerja 
pelayanan publik ternyata sangat bervariasi. Secara garis besar, berbagai 
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parameter yang dipergunakan untuk melihat kinerja pelayanan publik dapat 
dikelompokkan menjadi dua pendekatan. Pendekatan pertama melihat kinerja 
pelayanan publik dari perspektif pemberi layanan, dan kedua meliha kinerja 
pelayanan publik dari prspektif pengguna jasa. Pembagian pendekatan atau 
perspektif dalam melihat kinerja pelayanan publik tersebut hendaknya tidak 
dilihat secara diametrik melainkan tetap dipahami sebagai sudut pandang yang 
saling berinteraksi diantara keduanya. Hal tersebut disebabkan dalam melihat 
persoalan kinerja pelayanan publik, terdapat berbagai faktor yang 
mempengaruhinya secara timbale balik, terutama pengaruh interaksi di 
lingkungan yang dapat mempengaruhi cara pandang birokrasi terhadap publik, 
demikian pulan sebaliknya. 
Menurut petugas pelayanan, lamanya pemberian layanan kepada 
masyarakat pengguna jasa disebabkan adanya kendala internal dan eksternal. 
Kendala internal merupakan peralatan pendukung yang tidak memadai kualitas 
sumber daya manusia rendah dan koordinasi antara unit. Minimnya sarana dan 
prasarana yang tidak memadai yang dimiliki oleh suatu instansi seringkali 
menghambat pemberian layanan kepada pengguna jasa. Pernyataan dari 
seorang aparat Dinas Perdagangan berikut memberikan gambaran mengenai 
keadaan tersebut. 
Selain itu, faktor kualitas sumber daya manusia yang relatif rendah 
semakin menghambat pemberian layanan kepada masyarakat. Kualitas sumber 
daya manusia yang rendah tersebut ditandai dengan ketidakmampuan petugas 
member solusi kepada customer. Faktor rendahnya pendidikan para petugas 
pelayanan mempengaruhi pemikiran mereka bahwa semua keputusan harus 
berasal dari atasan dan harus berpegang teguh kepada juklak/juknis sehingga 
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ketika seorang pengguna jasa memerlukan pelayanan yang cepat, aparat tidak 
mampu memenuhinya karena harus menunggu instruksi atasan terlebih dahulu. 
Hal ini menyebabkan pelayanan publik menjadi memerlukan waktu pelayanan 
yang relatif lebih lama. Koordinasi antara unit seringkali menghambat pemberian 
pelayanan karena waktu yang dibutuhkan menjadi lebih lama. Beberapa 
pernyataan berikut ini dapat menjelaskan kondisi tersebut. 
Kendala lain yang dihadapi adalah kendala eksternal yaitu kendala yang 
disebabkan oleh pengguna jasa itu sendiri seperti ketidaklengkapan dokumen, 
pengguna jasa tidak kooperatif dan ketiadaan koordinasi antara instansi seperti 
dari kelurahan ke kecamatan. Masalah ketidaklengkapan persyaratan/dokumen 
yang harus dilengkapi oleh pengguna jasa seringkali membuat aparat menolak 
memberikan pelayanan. Pengguna jasa disarankan untuk melengkapinya terlebih 
dahulu. Disini yang menjadi persoalan adalah ketika lokasi tempat tinggal 
seseorang pengguna jasa jauh dari instansi tersebut dan masalah kesibukan 
pengguna jasa membuat penyelesaian urusan menjadi lebih lama. Hal tersebut 
diakui oleh aparat sebagai penyebab utama kelambatan, tetapi jarang sekali 
aparat yang mempunyai inisiatif untuk tetap memproses berkas-berkas urusan 
tersebut dan kekurangan persyaratan dilengkapi kemudian. Bagi aparat, apabila 
tetap diproses akan menyulitkan kerja mereka sendiri. Pengguna jasa juga sering 
kali tidak kooperatif maksudnya yaitu bahwa kadang kala pengguna jasa 
menghalalkan segala cara untuk menyelesaikan urusannya meskipun melanggar 
peraturan. 
Upaya peningkatan kualitas pelayanan dapat dilakukan dengan 
melakukan evaluasi kinerja organisasi. Salah satu cara yang dapat dilakukan 
untuk mengevaluasi kinerja orgtanisasi pengguna jasa pelayanan adalah dengan 
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melihat kesenjangan antara pelayanan yang diberikan dengan pelayanan yang 
menjadi harapan pelanggan.  
7. Arti dan Pentingnya Kualitas Layanan 
Menurut Parasuraman dkk (Hanafi, 2001 : 34) kualitas pelayanan yang 
dipersepsi (perceived service quality) didefinisikan sebagai berikut: “seberapa 
besar kesenjangan (gap) antara persepsi pelanggan atas kenyataan pelayanan 
yang diterima dibandingkan dengan harapan pelanggan atas pelayanan yang 
seharusnya diterima” 
 Harapan pelanggan atas suatu pelayanan dapat dipengaruhi oleh empat 
faktor, yaitu : 
1) Komunikasi dari mulut kemulut (word of mouth communication) 
Faktor ini sangat menentukan dalam pembentuk harapan pelanggan atas 
suatu jasa/pelayanan. Pemilihan untuk mengkonsumsi suatu 
jasa/pelayanan yang bermutu dalam banyak kasus dipengaruhi oleh 
informasi dari mulut ke mulut yang diperoleh dari pelanggan yang 
mengkonsumsi jasa tersebut. 
2) Kebutuhan Pribadi (personal need) 
Harapan pelanggan bervariasi tergantung pada karakteristik dan keadaan 
individu yang mempengaruhi kebutuhan pribadinya. 
3) Pengalaman masa lalu (past experience) 
Pengalaman pelanggan merasakan suatu pelayanan jasa tertentu dimasa 
lalu mempengaruhi tingkat harapan untuk memperoleh pelayanan jasa 
yang sama di masa kini dan yang akan datang. 
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4) Komunikasi eksternal (company’s external communication) 
Komunikasi eksternal yang digunakan oleh perusahaan jasa sebagai 
pemberi layanan melalui berbagai bentuk upaya promosi juga memegang 
peranan dalam pembentukan harapan pelanggan. 
 Berdasarkan pengertian diatas terdapat tiga tingkatan kualitas pelayanan, 
yaitu : 
1. Bermutu  (quality surprise) 
Bila kenyataan yang diterima melebihi pelayanan yang diharapkan 
pelanggan  . 
2. Memuaskan (satisfactory quality) 
Bila kenyataan pelayanan yang diterima sama dengan pelayanan yang 
diharapkan pelanggan. 
3. Tidak bermutu (unacceptable quality) 
Bila kenyataan pelayanan yang diterima lebih rendah dari yang 
diharapkan pelanggan. 
8. Dimensi Kualitas Pelayanan 
Stamatis (tjiptono, 2001 : 14)yang berhasil memodifikasi delapan dimensi 
kualitas dari garvin menjadi tujuh dimensi kualitas pelayanan, yaitu: 
1. Fungsi (function) 
Yaitu kinerja primer yang dituntut dari suatu pelayanan. 
2. Karakteristik/cirri tambahan (features) 
Kinerja yang diharapkan atau karakteristik pelengkap. 
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3. Kesesuaian (conformance) 
Kepuasan yangb didasarkan pada pemenuhan persyaratan yang telah 
ditetapkan. 
4. Kehandalan (realibity) 
Kepercayaan terhadap pelayanan dalam kaitan dengan waktu. 
5. Dapat diperbaiki (sercebility) 
Kemampuan untuk melakukan perbaikan apabila terjadi kekeliruan. 
6. Estetika (aesthetics) 
Pengalaman pelanggan yang berkaitan dengan perasaan dan panca 
indera. 
7. Persepsi (perception) 
Reputasi dari kualitas pelayanan. 
 Sedangkan Parasuraman dkk (Hanafi, 2001 : 37) berdasarkan hasil 
penelitiannya sejak tahun 1985 terhadap pelanggan lima perusahaan jasa 
ternama di Amerika Serikat (perbankan, kartu kredit, perbaikan dan perawatan 
elektronik, broker saham dan perusahaan telepon sambung jarak jauh) 
mengidentifikasi lima dimensi kualitas pelayanan yang secara berturut-turut 
berdasarkan penilaian kepentingan pelanggan adalah sebagai berikut : 
1. Reliability (kehandalan) : 
Adalah kemampuan untuk memberikan pelayanan yang telah dijanjikan 
dengan segera, tepat, akurat dan terpercaya. Kualitas pelayanan yang 
handal merupakan harapan pelanggan yang berarti bahwa pelayanan 
tersebut setiap saat dituntut untuk dapat dilaksanakan dengan segera, 
tepat waktu, dengan cara yang sama dn tanpa kesalahan. 
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2. Responsiveness (daya tanggap) 
Merupakan keinginan para karyawan untuk membantu para pelanggan 
dan memberikan pelayanan dengan tanggap,cepat dan tepat. Daya 
tanggap berpengaruh terhadap kualitas pelayanan yang dipersepsi oleh 
pelanggan. Termasuk dalam dimensi ini adalah waktu tunggu untuk 
mendapatkan giliran pelayanan. Pelanggan yang terpaksa harus 
menunggu lama untuk mendapatkan pelayanan tanpa alas an yang jelas 
akan menimbulkan persepsi negative terhadap kualitas pelayanan. 
3. Tangibility (bukti langsung) 
Meliputi penampilan fasilitas fisik, peralatan/perlengkapan kantor, 
karyawan dan sarana media komunikasi yang dimiliki oleh perusahaan. 
4. Emphaty (empati) 
Mencakup kepedulian, ketulusan, perhatian pribadi, serta berbagai 
kemudahan dalam komunikasi yang diberikan dan karyawannya kepada 
pelanggan. Termasuk pula dalam dimensi ini ialah kemampuan 
mengadakan pendekatan secara individual dan personal, perasaan aman 
dan upaya untuk memamhami kebutuhan dan keinginan pelanggan. 
5. Assurance (jaminan) 
Meliputi pengetahuan, kemampuan dan kesopanan karyawan yang dapat 
menimbulkan kepercayaan dan keyakinan dari para pelanggan kepada 
perusahaan. Dimensi ini meliputi kompetensi/kemampuan dalam 
memberikan pelayanan, kesopanan dan rasa hormat kepada pelanggan, 
sifat dapat dipercaya, jaminan rasa aman dari bahaya, resiko atau 
keraguan serta komunikasi yang efektif dengan pelanggan. 
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 Lima dimensi kualitas pelayanan dari Parasuraman dkk. Ini telah banyak 
digunakan oleh para ahli dalam menjelaskan kualitas pelayanan (Kotler, 1997 : 
478 ; Fitsimmons, 1994 : 190 ; Tjiptono, 2001 :14). Berdasarkan lima dimensi 
tersebut para pelanggan mengevaluasi kualitas pelayanan dengan cara 
membandingkan pelayanan yang diharapkan dan pelayanan yang dirasakan. 
Kesenjangan antara pelayanan yang diharapkan dengan yang dirasakan untuk 
setiap dimensi merupakan ukuran kualitas pelayanan bedasarkan persepsi 
pelanggan. 
9. Model Analisis Kesenjangan  
Zeithaml dkk, membuat suatu formulasi tentang model kualitas layanan 
yang disebut dengan “Conseptual Model of Service Quality”. Model ini 
mengindikasi lima kesenjangan yang menyebabkan ketidakberhasilan dalam 
pemberian layanan kepada pelanggan seperti dilahat pada Gambar 1. Kelima 
kesenjangan dalam pemberian pelayanan tersebut adalah: 
1. Gap 1 : Gap antara harapan pelanggan dan persepsi manajemen. 
Kesenjangan ini muncul karena adanya perbedaan antara harapan atau 
keinginan pelanggan dengan persepsi manajemen tentang harapan 
pelanggan tersebut. Hal ini terjadi karena pihak manajemen perusahaan 
tidak dapat mengidentifikasikan dengan tepat apa yang dikehendaki dan 
apa yang menjadi pertimbangan dalam menilai layanan. Selain itu 
beberapa faktor lain yang menyebabkan terjadinya kesenjangan (gap) ini 
antara lain : Kurangnya orientasi penelitian pasar, kurangya interaksi  
antara pihak manajemen, pelanggan, komunikasi dari bawah keatas yang 
kurang memadai, serta terlalu banyaknya tingkatan manajemen. 
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2. Gap 2 : Gap antara persepsi manajemen terhadap harapan pelanggan 
dan spesifikasi kualitas jasa. 
Gap ini terjadi karena manajemen tidak mampu menciptakan sistem 
kearah pemenuhan harapan pelanggan. Faktor lain yang menyebabkan 
terjadinya gap ini antara lain : Karena tidak memadainya komitmen 
manajemen terhadap kualitas pelayanan, persepsi manajemen tentang 
kemampuan perusahaan untuk memenuhi harapan pelanggan, termasuk 
didalamnya sumber daya yang diperlukan, tidak memadainya standarisasi 
tugas, proses dan penetapan tujuan kualitas layanan yang tidak cukup 
dan tepat. 
3. Gap 3 : Gap antara kualitas layanan dan penyerahan jasa. 
Kesenjangan (gap) ini terjadi karena karyawan yang menyerahkan jasa 
tidak mau dan tidak mampu memberikan layanan pada tingkat yang 
diinginkan. Gap ini terutama disebabkan oleh faktor-faktor : ambiguitas 
peran, yakni sejauh mana karyawan dapat melakukan tugas sesuai 
dengan harapan manajer, tetapi memuaskan pelanggan, konflik peran, 
yakni sejauh mana karyawan meyakini bahwa mereka tidak memuaskan 
semua pihak, kesesuaian karyawan dengan tugas yang dikerjakannya, 
kesesuaian teknologi yang digunakan karyawan, sistem pengendalian 
dari atasan, yakni tidak memadainya sistem penilaian dari sistem 
imbalan, perceived control, yakni sejauh mana karyawan merasakan 
kebebasan atau fleksibilitas untuk menentukan cara pelayanan, dan 
teamwork, yakni sejauh mana karyawan dan manajemen merumuskan 
tujuan bersama didalam memuaskan pelanggan secara bersama-sama 
dan terpadu. 
34 
 
4. Gap 4 : Gap antara penyampaian jasa dan komunikasi eksternal. 
Gap ini terjadi karena adanya janji organisasi tentang adanya pelayanan 
yang akan diberikan melalui komunikasi pemasaran (iklan, personal 
selling, public relations) dengan benar-benar dilaksanakan atau diterima 
oleh pelanggan. Akan tetapi karena faktor manusia memegang peranan 
penting disini, maka kemungkinan janji berlebihan dapat terjadi dan 
menyebabkan pelanggan merasa harapannya tidak terpenuhi. 
5. Gap 5 : Gap antara jasa yang dirasakan pelanggan jasa dan jasa yang 
diharapkan pelanggan. 
Gap ini adalah akumulasi adanya gap 1 sampai dengan gap 4. Jika jasa 
yang diterima lebih baik dari jasa yang diharapkan atau jasa yang diharapkan 
sama dengan jasa yang diterima, maka organisasi akan memperoleh citra yang 
positif. Akan tetapi, jika jasa yang diterima lebih rendah dari yang diharapkan, 
maka kesenjangan ini akan menimbulkan permasalahan bagi organisasi. 
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Gambar 1. Model Kualitas Pelayanan. 
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Sumber: A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml, and Leonard L. Berry, (1990). 
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10. Pelanggan dan Kepuasan Pelanggan 
Pelanggan pada dasarnya adalah orang yang dikenai dampak dari suatu 
produk atau jasa. Jadi dapat dikatakan bahwa pelanggan merupakan alat ukur 
dari berhasil atau tidaknya suatu produk atau jasa yang dihasilkan oleh suatu 
individu atau organisasi. 
 Bean, (Gasperz : 1997) mendefinisikan pelanggan sebagai berikut : 
1. Pelanggan adalah orang-orang yang tidak bergantung kepada kita, akan 
tetapi kita yang bergantung kepadanya. 
2. Pelanggan adalah orang-orang yang membawa kita kepada 
keinginannya. 
3. Tidak ada seorangpun yang pernah menang beradu argumentasi dengan 
pelanggan. 
4. Pelanggan adalah orang yang teramat penting yang harus dipuaskan. 
Definisi pelanggan yang dikemukakan oleh bean sebagiamana tersebut 
diatas mengilustrasikan bahwa betapa pentingnya pelanggan bagi suatu 
organisasi yang bergerak dibidang pelayanan, mengingat penilaian, 
interprestasi, pemahaman pelanggan terhadap suatu produk/jasa yang 
diterimanya akan sangat menentukan eksistensi organisasi. 
Pelanggan cenderung memimilih organisasi yang dapat memberikan 
pelayanan yang terbaik, baik itu perusahaan yang bergerak dibidang 
produk barang maupun jasa, dimana pelayanan yang diberikan seoptimal 
mungkin mengacu kepada tingkat kepentingan dari pelanggan itu sendiri 
atas produk barang dan jasa yang diproduksi oleh sebuah organisasi. Hal 
ini dilakukan mengingat kepentingan pelanggan atas suatu produk baik itu 
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barang maupun jasa merupakan manifestasi dari apa yang mereka 
inginkan atau harapkan. Jadi sebuah organisasi yang todak berorientasi 
pada tingkat kepentingan pelanggan lambat laun akan ditinggalkan oleh 
pelanggannya. 
Menurut Kotler (2007:177) dalam Principle of Marketing 7e bahwa 
“kepuasan konsumen adalah hasil yang dirasakan oleh pembeli yang mengalami 
kinerja sebuah perusahaan yang sesuai dengan harapannya”. Sedangkan 
menurut Lukman (dalam Pasolong, 2007:144) menyatakan bahwa „kepuasan 
sebagaimana tingkat persamaan seseorang setelah membandingkan kinerja 
(hasil) yang dirasakan dengan harapannya‟. 
Kepuasan pelanggan menurut Rangkuti (2002:30) mendefinisikan 
sebagai responden pelanggan terhadap ketidaksesuaian antara tingkat 
kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual yang dirasakan setelah pemakaian.. 
Berdasarkan beberapa definisi diatas dapat disimpulkan bahwa kepuasan 
pelanggan adalah perasaan pengguna barang atau jasa yang membandingkan 
kinerja produk dan jasa yang diterima dan diharapkan dalam pelayanan. 
Pelanggan merasa puas kalau harapan mereka terpenuhi, dan merasa 
amat sangat gembira kalau harapan mereka terlampaui. Pelanggan yang puas 
cenderung tetap loyal lebih lama, membeli lebih banyak, kurang peka terhadap 
perubahan harga, dan pembicaraannya menguntungkan perusahaan.. Upaya 
membangun kepuasan pelanggan terus-menerus dilakukan dan melibatkan 
semua komponen dalam perusahaan. Usaha tersebut dapat dilakukan dengan 
memperhatikan beberapa hal, yaitu : 
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1. Falsafah kepuasan pelanggan  
Perusahaan harus mengawali aktifitisnya dengan komitmen pada filosofi 
yang digunakan dan menetapkan visi dan tujuan perusahaan. selain itu, 
harus pula memandang bahwa memberikan kepuasan kepada pelanggan 
adalah tugas nomor satu dan merupakan salah satu kunci sukses. 
2. Kebutuhan dan kepuasan pelanggan 
Sebelum perusahaan menetapkan dan memberikan kepuasan kepada 
pelanggan, hal pertama yang harus dilakukan oleh perusahaan adalah 
mengidentifikasi apa yang menjadi kebutuhan, keinginan dan harapan 
pelanggan dan selanjutnya merumuskan cara memenuhinya. 
3. Ukuran dan standar kepuasan pelanggan 
Untuk mengarahkan karyawan dalam mencapai kepuasan pelanggan, 
suatu perusahaan lebih awal harus menentukan suatu standar dan 
ukuran tertentu. Bagi perusahaan, kepuasan pelanggan dapat diukur dari 
tiga pokok yaitu produk, pelayanan dan penyampaian. 
4. Orientasi kepada karyawan 
Agar karyawan dapat berbuat yang terbaik dalam memberikan kepuasan 
kepada pelanggan, maka perusahaan lebih dulu mengusahakan 
kepuasan karyawannya. 
Penciptaan kepuasan pelanggan akan mendorong lahirnya loyalitas 
pelanggan yang menyebabkan pelanggan akan terus menjadikan 
perusahaan tersebut sebagai suatu alternatif menggunakan produk dan 
frekuensi keseringan pelanggan untuk kembali menggunakan produk 
tersebut dapat dilihat sebagai salah satu tinjauan untuk lebih memajukan 
kualitas perusahaan dengan memanfaatkan segala kondisi yang ada.  
39 
 
B.  Kerangka Pikir 
Dari landasan teori yang telah dikemukakan, dapat disusun kerangka pikir 
untuk penelitian ini dimana Kualitas pelayanan ditentukan oleh kesenjangan 
antara pelayanan yang diharapkan oleh pelanggan dengan pelayanan yang 
diterima. 
Zeithaml dkk., (1990:10) mengukur kualitas pelayanan dengan perceived 
service quality, merupakan model yang mengukur perbedaan/gap antara 
harapan dengan persepsi pelanggan. Hal ini sesuai dengan definisi kualitas 
pelayanan, yaitu selisih perbedaan antara harapan pelanggan dengan persepsi 
pelanggan terhadap kinerja jasa yang diterima (Munawaroh, 1999:31).  
Kepuasan pelanggan akan terpenuhi jika apa yang dirasakan melebihi 
dari apa yang diharapkan. Bila harapan tidak sesuai dengan apa yang dirasakan 
maka akan menimbulkan gap. Menurut Zeithaml dkk (Ratminto dan Winarsih, 
2007:81) terdapat lima macam kesenjangan kualitas jasa yang memungkinkan 
kegagalan penyampaian jasa, yaitu: 
1. Gap antara harapan pelanggan dengan persepsi manajemen atas harpan 
pelanggan;  
2. Gap antara persepsi manajemen atas harapan pelanggan dengan 
spesifikasi kualitas jasa;  
3. Gap antara spesisfikasi kualitas dengan kualitas jasa yang sebenarnya 
diberikan;  
4. Gap antara jasa yang diberikan dengan jasa yang dikomunikasikan 
dengan pelanggan;  
5. Gap antara harapan pelanggan dan persepsi yang dibentuk dengan apa 
yang dia rasakan/diterima dari jasa tersebut.  
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Hubungan dari kelima hal tersebut di atas dapat dilihat dari gambar Model 
Konseptual Kualitas Jasa. Berdasarkan gambar Model Konseptual Kualitas Jasa 
dapat dijelaskan sebagai berikut: manajemen akan berusaha untuk memahami 
apa yang akan diharapkan oleh pelanggan. Namun demikian, seringkali apa 
yang dipahami oleh manajemen tersebut keliru atau tidak sesuai dengan apa 
yang sebenarnya diharapkan oleh pelanggan perbedaan inilah yang membentuk 
gap ke-1. 
Berdasarkan persepsi manajemen akan diharapkan pelanggan tersebut, 
manajemen akan menterjemahkan kedalam spesifikasi kualitas jasa. Manajemen 
seringkali mengalami kesulitan ketika mereka berusaha untuk memenuhi 
harapan pelanggan. Hal ini disebabkan karena batasan sumber, kondisi pasar 
dan orientasi laba, dengan demikian persepsi manajemen tentang kualitas jasa 
yang diharapkan oleh pelanggan bisa berbeda dengan spesifikasi kualitas aktual 
yang diberikan oleh manajemen. Inilah yang menyebabkan timbulnya gap yang 
ke-2.  
Setelah spesifikasi kualitas aktual ditentukan oleh manajemen, maka 
manajemen mulai menyerahkan kualitas yang ditetapkan oleh manajemen 
dengan kualitas aktual kepada pelanggan. Antara spesifikasi kualitas aktual yang 
diserahkan kepada pelanggan seringkali mengalami perbedaan. Perbedaan ini 
dapat disebabkan karena adanya ketidakjelasan peran manajemen, kekurangan 
kontrol, ketertinggalan teknologi, ketidakjelasan pekerja dalam menjalankan 
tugasnya, dan sebagainya. Inilah yang menimbulkan gap yang ke-3.  
Manajemen seringkali mengiklankan produknya kepada pelanggan. 
Periklanan akan mempengaruhi pula pada kualitas jasa yang diharapkan oleh 
pelanggan, disamping mempengaruhi kualitas jasa yang dipersepsikan oleh 
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pelanggan seringkali apa yang diiklankan oleh manajemen berbeda dengan apa 
yang diberikan oleh manajemen kepada pelanggan. Perbedaan antara kualitas 
yang dikomunikasikan dengan kualitas yang diberikan ini merupakan gap yang 
ke-4. 
Berdasarkan kualitas yang diserahkan oleh manajemen, akan 
menimbulkan persepsi pelanggan tehadap kualitas yang diberikan 
kepadanya/kinerja jasa. Perbedaan antara harapan pelanggan yang telah 
menikmati jasa yang diberikan manajemen dengan persepsi pelanggan terhadap 
kualitas yang diberikan kepadanya/kinerja jasa ini termasuk pada gap ke-5. Gap 
ke-5 inilah sebenarnya yang mengukur kualitas jasa. Gap ke-5 terbentuk melalui 
keempat gap sebelumnya. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada gambar 2 
berikut ini : 
Gambar 2. Kerangka Pikir Penelitian 
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(Gap antara kualitas layanan dan 
penyerahan jasa) 
Gap 4 
(Gap antara penyampaian jasa dan 
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Gap 2 
(Gap antara persepsi manajemen atas 
harapan pelanggan dengan spesifikasi 
kualitas jasa) 
Gap 1 
(Gap antara harapan pelanggan dan 
persepsi manajemen) 
Kesenjangan Kualitas Pelayanan 
Gap 5 
(Gap antara jasa yang dirasakan 
pelanggan dan jasa yang diharapkan 
pelanggan) 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
A. Pendekatan Penelitian 
Dalam penelitian ini penulis menggunakan pendekatan kualitatif dimana 
dalam penelitian yang dilakukan hanya bersifat Deskriptif yaitu untuk mengetahui 
atau menggambarkan kenyataan dari kejadian yang diteliti sehingga 
memudahkan penulis untuk mendapatkan data yang objektif dalam rangka 
mengetahui dan memahami sejauh mana kualitas pelayanan PT PLN dengan 
harapan masyarakat 
B. Tipe dan Dasar Penelitian 
 Tipe penelitian yang digunakan dalam penelitian ini yaitu tipe penelitian 
Deskriptif, dimana tipe penelitian Deskriptif adalah penelitian yang dilakukan 
untuk mengetahui nilai variabel mandiri baik satu variabel atau lebih 
(independen) tanpa membuat perbandingan atau menghubungkam variabel satu 
dengan variabel yang lain. 
Selain itu penelitian Deskriptif juga terbatas pada usaha mengungkapkan 
suatu masalah atau keadaan atau peristiwa sebagaimana adanya sehingga 
bersifat sekedar untuk mengungkapkan fakta dan memberikan gambaran secara 
objektif tentang keadaan yang sebenarnya dari objek yang diteliti. 
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C. Lokasi Penelitian 
Adapun lokasi penelitian ini yaitu di PT PLN (Persero) Area Kendari, 
mengingat PLN Area Kendari adalah BUMD yang melayani masyarakat dibidang 
tenaga listrik. Dan juga seringnya terdapat keluhan pelanggan PLN Area Kendari 
sehingga dapat menimbulkan kesenjangan. 
D. Fokus Penelitian 
Fokus penelitian digunakan sebagai dasar dalam pengumpulan data 
sehingga tidak terjadi bias terhadap data yang diambil. Untuk menyamakan 
pemahaman dan cara pandang terhadap karya ilmiah ini, maka penulis akan 
memberikan penjelasan mengenai maksud dan fokus penelitian terhadap 
penulisan karya ilmiah ini. 
1. PT PLN (Persero) adalah PT PLN (Persero) Area Kendari 
2. Kesenjangan kualitas pelayanan adalah ketidaksesuaian antara 
harapan konsumen dan persepsi pelanggan PT PLN (Persero) Cabang 
Kendari, dimana Zeithaml dkk, membuat suatu formulasi tentang model 
kualitas layanan yang disebut dengan “Conseptual Model of Service 
Quality”. Model ini mengindikasi lima kesenjangan yang menyebabkan 
ketidakberhasilan dalam pemberian layanan kepada pelanggan. Kelima 
kesenjangan dalam pemberian pelayanan tersebut adalah: 
1. Gap 1 : Gap antara harapan pelanggan dan persepsi manajemen. 
Kesenjangan ini muncul karena adanya perbedaan antara harapan atau 
keinginan pelanggan dengan persepsi manajemen tentang harapan 
pelanggan tersebut. Hal ini terjadi karena pihak manajemen perusahaan 
tidak dapat mengidentifikasikan dengan tepat apa yang dikehendaki dan 
apa yang menjadi pertimbangan dalam menilai layanan. Selain itu 
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beberapa faktor lain yang menyebabkan terjadinya kesenjangan (gap) ini 
antara lain : Kurangnya orientasi penelitian pasar, kurangya interaksi  
antara pihak manajemen, pelanggan, komunikasi dari bawah keatas yang 
kurang memadai, serta terlalu banyaknya tingkatan manajemen. 
2. Gap 2 : Gap antara persepsi manajemen terhadap harapan pelanggan 
dan spesifikasi kualitas jasa. Gap ini terjadi karena manajemen tidak 
mampu menciptakan sistem kearah pemenuhan harapan pelanggan. 
Faktor lain yang menyebabkan terjadinya gap ini antara lain : Karena 
tidak memadainya komitmen manajemen terhadap kualitas pelayanan, 
persepsi manajemen tentang kemampuan perusahaan untuk memenuhi 
harapan pelanggan, termasuk didalamnya sumber daya yang diperlukan, 
tidak memadainya standarisasi tugas, proses dan penetapan tujuan 
kualitas layanan yang tidak cukup dan tepat. 
3. Gap 3 : Gap antara kualitas layanan dan penyerahan jasa. Kesenjangan 
(gap) ini terjadi karena karyawan yang menyerahkan jasa tidak mau dan 
tidak mampu memberikan layanan pada tingkat yang diinginkan. Gap ini 
terutama disebabkan oleh faktor-faktor : ambiguitas peran, yakni sejauh 
mana karyawan dapat melakukan tugas sesuai dengan harapan manajer, 
tetapi memuaskan pelanggan, konflik peran, yakni sejauh mana karyawan 
meyakini bahwa mereka tidak memuaskan semua pihak, kesesuaian 
karyawan dengan tugas yang dikerjakannya, kesesuaian teknologi yang 
digunakan karyawan, sistem pengendalian dari atasan, yakni tidak 
memadainya sistem penilaian dari sistem imbalan, perceived control, 
yakni sejauh mana karyawan merasakan kebebasan atau fleksibilitas 
untuk menentukan cara pelayanan, dan teamwork, yakni sejauh mana 
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karyawan dan manajemen merumuskan tujuan bersama didalam 
memuaskan pelanggan secara bersama-sama dan terpadu. 
4. Gap 4 : Gap antara penyampaian jasa dan komunikasi eksternal. Gap ini 
terjadi karena adanya janji organisasi tentang adanya pelayanan yang 
akan diberikan melalui komunikasi pemasaran (iklan, personal selling, 
public relations) dengan benar-benar dilaksanakan atau diterima oleh 
pelanggan. Akan tetapi karena faktor manusia memegang peranan 
penting disini, maka kemungkinan janji berlebihan dapat terjadi dan 
menyebabkan pelanggan merasa harapannya tidak terpenuhi. 
5. Gap 5 : Gap antara jasa yang dirasakan pelanggan jasa dan jasa yang 
diharapkan pelanggan. Gap ini adalah akumulasi adanya gap 1 sampai 
dengan gap 4. Jika jasa yang diterima lebih baik dari jasa yang 
diharapkan atau jasa yang diharapkan sama dengan jasa yang diterima, 
maka organisasi akan memperoleh citra yang positif. Akan tetapi, jika jasa 
yang diterima lebih rendah dari yang diharapkan, maka kesenjangan ini 
akan menimbulkan permasalahan bagi organisasi. 
3. Pelanggan adalah Setiap orang yang menggunakan jasa PT PLN 
(Persero) Area Kendari dalam menyediakan jasa ketenagalistrikan.  
 
E. Unit Analisis 
Unit analisis dalam penelitian ini adalah organisasi yaitu PT PLN 
(Persero) Cabang Kendari dimana berfokus pada kualitas pelayanan terhadap 
pelanggan. 
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F. Jenis dan Sumber Data 
a. Data Primer 
Data primer adalah data yang diperoleh langsung dari hasil wawancara 
yang diperoleh dari narasumber atau informan yang dianggap sangat 
berpotensi dalam memberikan data yang relevan dan sebenarnya 
dilapangan. 
b. Data Sekunder 
Data sekunder adalah sebagai data pendukung data primer dari litelature 
dan dokumen serta data yang diambil dari suatu organisasi atau 
perusahaan dengan permasalahan di lapangan yang terdapat pada lokasi 
penelitian berupa bahan bacaan, bahan pustaka dan laporan-laporan 
penelitian. 
G.  Narasumber atau Informan 
Narasumber atau informan merupakan orang-orang yang berpotensi 
untuk memberikan informasi tentang bagaimana kualitas pelayanan di PT PLN 
(Persero) Area Kendari. 
Informan dalam penelitian yang berhubungan dengan pelayanan  PT PLN 
(Persero) Cabang Kendari adalah dari Pihak PT PLN (Persero) Area Kendari dan 
pihak Pelanggan yang sudah memakai jasa PT PLN (Persero) Area Kendari 
selama tiga bulan. 
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H. Teknik Pengumpulan Data 
Dalam penelitian ini jenis data yang dikumpulkan adalah data primer dan 
data sekunder. Untuk mengumpulkan data primer dan data sekunder peneliti 
menggunakan beberpa teknik pengumpulan data yaitu : 
1. Wawancara 
Wawancara yakni kegitan tanya jawab lisan antara dua (2) orang 
atau lebih secara langsung. Wawancara dilakukan untuk memperoleh 
data guna kelengkapan data-data yang diperoleh sebelumnya. 
 
2. Observasi 
Observasi yakni pencatatan yang sistematis terhadap gejala-gejala 
yang diteliti. Kegiatan terhadap obyek penelitian ini untuk memperoleh 
keterangan data yang lebih akurat mengenai hal-hal yang diteliti terkait 
dengan kualitas pelayanan terhadap pelanggan pada PT PLN (Persero) 
Cabang Kendari. 
 
3. Dokumentasi 
Telaah dokumen yaitu mengkaji dokumen-dokumen baik berupa buku 
referensi maupun peraturan atau pasal yang berhubungan dengan 
penelitian ini guna melengkapi materi-materi yang berhubungan dngan 
penelitian yang penulis lakukan. 
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I. Teknik Analisis Data. 
Proses analisis data dilakukan secara terus menerus dimulai dengan 
menelaah seluruh data yang tersedia dari berbagai sumber, yaitu dari 
wawancara, pengamatan yang sudah dituliskan dalam catatan lapangan, 
dokumen dan sebagainya sampai dengan penarikan kesimpulan. Didalam 
melakukan analisis data peneliti mengacu kepada beberapa tahapan yang 
dijelaskan Miles dan Huberman yang terdiri dari beberapa tahapan antara lain: 
 
1. Pengumpulan informasi melalui wawancara tehadap key informan 
yang compatible terhadap penelitian kemudian observasi langsung ke 
lapangan untuk menunjang penelitian yang dilakukan agar 
mendapatkan sumber data yang diharapkan. 
2. Reduksi data (data reduction) yaitu proses pemilihan, pemusatan 
perhatian pada penyederhanaan, transformasi data kasar yang 
muncul dari catatan-catatan di lapangan selama meneliti. Tujuan 
diadakan transkrip data untuk memilih informasi mana yang dianggap 
sesuai dan tidak sesuai dengan masalah yang menjadi pusat 
penelitian di lapangan. 
3. Penyajian data (data display) yaitu kegiatan sekumpulan informasi 
dalam bentiuk teks naratif, grafik jaringan, tabel dan bagan yang 
bertujuan mempertajam pemahaman penelitian terhadap informasi 
yang dipilih kemudian disajikan dengan tabel ataupun uraian 
penjelasan. 
4. Pada tahap akhir adalah penarikan kesimpilan atau verifikasi, yang 
mencari arti pola-pola penjelasan, konfigurasi yang mungkin, alur 
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sebab akibat atau proposisi. Penarikan kesimpilan dilakukan secara 
cermat dengan menggunakan verifikasi berupa tinjauan ulang pada 
catatan-catatan di lapangan sehingga data-data dapat diuji 
validitasnya. 
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BAB IV 
DESKRIPSI LOKASI PENELITIAN 
A. Gambaran Umum Lokasi Penelitian  
Perusahaan Listrik Negara (Persero) Area Kendari terletak di JL. Jl. 
Ahmad Yani No.231 yang berpusat di Kota Kendari. Secara geografis, wilayah 
Kota Kendari berbatasan dengan, sebelah utara berbatasan dengan Kecamatan 
Soropia, Kabupaten Konawe, Sebelah timur berbatasan dengan Laut Kendari, 
sebelah selatan berbatasan dengan Kecamatan Moramo dan Kecamatan Konda, 
Kabupaten Konawe Selatan, sebelah barat berbatasan dengan Kecamatan 
Ranomeeto, Kabupaten Konawe Selatan dan Kecamatan Sampara, Kabupaten 
Konawe. 
B. Sejarah PLN Wilayah Sulselrabar  
Kelistrikan di Indonesia dimulai pada akhir abad ke-19, pada saat 
beberapa perusahaan Belanda, antara lain pabrik gula dan pabrik teh mendirikan 
pembangkit tenaga listrik untuk keperluan sendiri. Kelistrikan untuk kemanfaatan 
umum mulai ada pada saat perusahaan swasta Belanda yaitu NV NIGN yang 
semula bergerak dibidang gas memperluas usahanya di bidang listrik untuk 
kemanfaatan umum. Pada tahun 1927 Pemerintah Belanda membentuk s' Lands 
Waterkracht Bedrijven (LB) yaitu perusahaan listrik negara yang mengelola PLTA 
Plengan, PLTA Lamajan, PLTA Bengkok Dago, PLTA Ubrug dan Kracak di Jawa 
Barat, PLTA Giringan di Madiun, PLTA Tes di Bengkulu, PLTA Tonsea Lama di 
Sulawesi Utara dan PLTU di Jakarta. Selain itu di beberapa Kotapraja dibentuk 
perusahaan-perusahaan listrik Kotapraja.  
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Dengan menyerahnya pemerintah Belanda kepada Jepang dalam perang 
Dunia II maka Indonesia dikuasai Jepang; oleh karena itu perusahaan listrik dan 
gas yang ada diambil alih oleh Jepang dan semua personil dalam perusahaan 
listrik tersebut diambil alih oleh orang-orang Jepang. Dengan jatuhnya Jepang ke 
tangan Sekutu dan diproklamasikannya kemerdekaaan Indonesia pada tanggal 
17 Agustus 1945, maka kesempatan yang baik ini dimanfaatkan oleh pemuda 
serta buruh listrik dan gas untuk mengambil alih perusahaan-perusahaan listrik 
dan gas yang dikuasai Jepang.  
Setelah berhasil merebut perusahaan listrik dan gas dari tangan 
kekuasaan Jepang, kemudian pada bulan September 1945, Delegasi dari Buruh / 
Pegawai Listrik dan Gas yang diketuai oleh Kobarsjih menghadap Pimpinan KNI 
Pusat yang waktu diketuai oleh Mr. Kasman Singodimejo untuk melaporkan hasil 
perjuangan mereka. Selanjutnya delegasi Kobarsjih bersama-sama dengan 
Pimpinan KNPI Pusat menghadap Presiden Soekarno, untuk menyerahkan 
perusahaan-perusahaan listrik dan gas kepada Pemerintah Republik Indonesia. 
Penyerahan tersebut diterima oleh Presiden Soekarno dan kemudian dengan 
Penetapan Pemerintah tahun 1945 No. 1 tertanggal 27 Oktober 1945 maka 
dibentuklah Jawatan Listrik dan Gas dibawah Departemen Pekerjaan Umum dan 
Tenaga. 
Dengan adanya Agesi Belanda I dan II sebagian besar perusahaan-
perusahaan listrik dikuasai kembali oleh Pemerintah Belanda atau pemiliknya 
semula. Pegawai-pegawai yang tidak mau bekerjasama kemudian mengungsi 
dan menggabungkan diri pada kantor-kantor Jawatan Listrik dan Gas di daerah-
daerah Republik Indonesia yang bukan daerah pendudukan Belanda untuk 
meneruskan perjuangan. Para pemuda kemudian mengajukan mosi yang dikenal 
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dengan Mosi Kobarsjih tentang Nasionalisasi Perusahaan Listrik dan Gas 
Swasta kepada Pemerintah. Selanjutnya kristalisasi dari semangat dan jiwa mosi 
tersebut tertuang dalam Ketetapan Parleman RI No 163 tanggal 3 Oktober 1953 
tentang Nasionalisasi Perusahaan Listrik milik bangsa asing di Indonesia, jika 
waktu konsesinya habis. 
Sejalan dengan meningkatnya perjuangan bangsa Indonesia untuk 
membebaskan Irian Jaya dari cengkeraman penjajah Belanda maka dikeluarkan 
Undang Undang Nomor 86 tahun 1958 tertanggal 27 Desember 1958 tentang 
Nasionalisasi semua perusahaan Belanda dan Peraturan Pemerintah Nomor 18 
Tahun 1958 tentang nasionalisasi listrik dan gas milik Belanda. Dengan Undang-
undang tersebut, maka seluruh perusahaan listrik Belanda berada ditangan 
bangsa Indonesia. 
Sejarah ketenagalistrikan di Indonesia mengalami pasang surut sejalan 
dengan pasang surutnya perjuangan bangsa. Tanggal 27 Oktober 1945 
kemudian dikenal sebagai Hari Listrik dan Gas, hari tersebut telah diperingati 
untuk pertama kali pada tanggal 27 Oktober 1946 bertempat di Gedung Badan 
Pekerja Komite Nasional Indonesia Pusat (BPKNIP) Yogyakarta. Penetapan 
secara resmi tanggal 27 Oktober 1945 sebagai Hari Listrik dan Gas berdasarkan 
keputusan Menteri Pekerjaan Umum dan Tenaga, Nomor 20 tahun 1960. Namun 
kemudian berdasarkan Keputusan Menteri Pekerjaan Umum dan Tenaga Listrik, 
nomor 235/KPTS/1975 tanggal 30 September 1975 peringatan Hari Listrik dan 
Gas yang digabung dengan Hari Kebaktian Pekerjaan Umum dan Tenaga Listrik 
yang jatuh pada tanggal 3 Desember. Mengingat pentingnya semangat dan nilai-
nilai hari  listrik, maka berdasarkan Keputusan Menteri Pertambangan dan 
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Energi, Nomor 1134.K/43/MPE/1992 tanggal 31 Agustus 1992 ditetapkan tanggal 
27 Oktober sebagai Hari Listrik Nasional. 
 
C. Visi, Misi, Moto dan Tujuan Didirikannya PT PLN (Persero) Area 
Kendari 
1. Visi 
Diakui sebagai perusahaan kelas dunia yang bertumbuh kembang, 
unggul dan terpercaya dengan bertumpu pada potensi insane. 
2. Misi 
a) Menjalankan bisnis kelistrikan dan bidang lain yang terkait, 
berorientasi pada kepuasan pelanggan, anggota perusahaan dan 
pemegang saham. 
b) Menjadikan tenaga listrik sebagai media untuk meningkatkan 
kualitas kehidupan masyarakat. 
c) Mengupayakan agar tenaga listrik menjadi pendorong kegiatan 
ekonomi. 
d) Menjalankan kegiatan usaha yang berwawasan lingkungan. 
3. Moto 
Listrik  untuk kehidupan yang lebih baik. 
4. Tujuan Didirikannya PT PLN (Persero) Area Kendari 
Penyediaan Tenaga Listrik di Propinsi Sulawesi Tenggara yang terbentuk 
pada tahun 1964 pada mulanya dilakukan dan dikelola oleh Maskapai 
Perusahaan Setempat (MPS). masing-masing berkedudukan di Kendari, Bau-
Bau dan Raha. Seiring dengan penyerahan pengelolaan kelistrikan di Wilayah 
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Sulawesi Selatan dan Tenggara dari MPS ke PLN Wilayah VIII Makassar maka 
pada tahun 1971 Status Organisasi pengelolaan kelistrikan di Kota Kendari 
dirubah menjadi unit setingkat Ranting dengan nama Ranting Kendari yang 
merupakan salah satu sub unit yang berada di bawah PLN Cabang Ujung 
Pandang. Setelah itu berturut-turut MPS-MPS yang berada di Kabupaten Buton 
dan Kabupaten Muna juga diambil alih pengelolaannya oleh PLN Wilayah VIII. 
Wilayah kerja Ranting Kendari pada saat itu hanya mencakup kota 
Kendari dan sekitarnya karena kemampuan / kapasitas terpasang pembangkit 
listrik yang dikelola belum memadai yaitu sebesar 1.156 kW. 
Dalam usaha untuk menjangkau dan mengakomodasi kebutuhan 
masyarakat untuk mendapatkan fasilitas listrik dari PLN disamping untuk 
memperpendek jalur koordinasi organisasi dan administrasi PLN di Sulawesi 
Tenggara maka pada tahun 1977 berdasarkan Keputusan Pemimpin PLN 
Wilayah VIII No.017/W.VIII/1977 status organisasi Ranting Kendari ditingkatkan 
menjadi Cabang dengan nama PLN Wilayah VIII Cabang Kendari dengan 
wilayah kerja tersebar di 4 Kabupaten di Propinsi Sulawesi Tenggara yaitu 
Kabupaten Kendari, Kabupaten Kolaka, Kabupaten Buton dan Kabupaten Muna, 
masing-masing berstatus Ranting yaitu Ranting Bau-Bau, Ranting Kolaka dan 
Ranting Raha.Total kapasitas terpasang Pembangkit Listrik PLN Wilayah VIII 
Cabang Kendari pada saat itu adalah sebesar 4.780 kW. Setahun kemudian 
yaitu pada tahun 1978, terjadi pemekaran sub unit di wilayah kerja Cabang Kota 
Kendari dan Ranting Bau-Bau yaitu dengan terbentuknya Ranting Unaaha di 
Kabupaten Kendari dan Ranting Wangi-Wangi di Kabupaten Buton. 
Sampai dengan tahun 1990 keadaan pengusahaan kelistrikan di Sulawesi 
Tenggara terus mengalami peningkatan yang ditandai dengan meningkatnya 
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jumlah pelanggan listrik PLN. Hal ini dimungkinkan karena ditunjang oleh 
penyediaan tenaga listrik yang cukup memadai dengan kapasitas pembangkit 
sebesar 20.506 kW. 
Pada tahun 1994, PLN Wilayah VIII Cabang Kendari berubah menjadi       
PT PLN (Persero) Cabang Kendari setelah berubahnya status PLN dari 
Perusahaan Umum menjadi Persero. Sampai dengan pertengahan tahun 1995, 
PT PLN (Persero) Cabang Kendari khususnya wilayah pelayanan di Kota 
Kendari dan sekitarnya mengalami krisis daya listrik sehingga untuk 
menanggulangi kondisi tersebut PT PLN (Persero) Cabang Kendari melakukan 
kontrak kerjasama dengan NV. Haji Kalla yaitu penambahan unit mesin dengan 
daya terpasang sebesar 4.800 kW sehingga kapasitas pembangkit tenaga listrik 
(terpasang) pada saat itu menjadi sebesar 27.704 kW, kVA Tersambung 48.466 
kVA dengan jumlah pelanggan sebesar 68.784. 
Sebagai upaya untuk meningkatkan mutu dan keandalan pelayanan 
ketenagalistrikan pada tahun itu pula PT PLN (Persero) Wilayah VIII Cabang 
Kendari membangun jaringan interkoneksi dengan Sistem Kendari dengan satu 
sentral Pembangkit Tenaga Listrik di PLTD Wua-Wua Kendari, penambahan 
kapasitas pembangkit di beberapa unit Ranting dan Sub Ranting dan Listrik Desa 
Isolated serta ikut mengambil bagian dalam program listrik masuk desa. 
Sampai dengan akhir tahun 1995, rasio elektrifikasi atau jumlah desa di 
Sulawesi Tenggara yang telah mendapat pelayanan listrik dari PT PLN (Persero) 
Cabang Kendari sebanyak 432 desa dari 809 desa yang ada atau sekitar 53,40 
%. 
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Untuk memacu peningkatan pelayanan dan peningkatan pengusahaan 
kelistrikan, maka pada tanggal 31 Mei  1997 PT PLN (Persero) Ranting      Bau-
Bau yang merupakan salah sub unit yang di bawahi oleh PT PLN (Persero) 
Cabang Kendari ditingkatkan status organisasinya menjadi Unit setingkat 
Cabang dengan nama PT PLN (Persero) Cabang Bau-Bau berkedudukan di Kota 
Bau-Bau dengan wilayah kerja meliputi 2 unit setingkat Ranting yaitu Ranting 
Raha dan Ranting WangiWangi. Dengan terbentuknya Cabang Bau-Bau maka 
struktur organisasi PT PLN (Persero) Cabang Kendari menjadi lebih ramping 
yaitu hanya membawahi 2 unit setingkat Ranting yaitu Ranting Kolaka dan 
Ranting Unaaha. 
Sejalan dengan kebijakan restrukturisasi sektor ketenagalistrikan, PT PLN 
(Persero) Wilayah VIII yang merupakan induk organisasi PT PLN (Persero) 
Cabang Kendari diarahkan menjadi Strategic Business Unit/Investment Centre 
dan tindak lanjutnya maka sesuai dengan keputusan Direksi PT PLN (Persero) 
No.01.K/010/DIR/2001 tanggal 08 Januari 2001, PT PLN (Persero) Wilayah VIII 
berubah namanya menjadi PT PLN (Persero) Unit Bisnis Sulawesi Selatan dan 
Tenggara. 
Dalam rangka menerapkan pola pelayanan yang berorientasi kepada 
kepentingan pelanggan, maka sesuai Keputusan General Manager PT PLN 
(Persero) Unit Bisnis Sulselra Nomor : 030 dan 031.K/021/GM/2002 tanggal 09 
Januari 2002 dibentuk sub unit organisasi setingkat Rayon di Kota Kendari yaitu : 
Rayon Benubenua dengan wilayah kerja meliputi Kota Kendari bagian Utara dan 
Rayon Wuawua dengan wilayah kerja meliputi Kota Kendari bagian Selatan. 
Kedua Rayon mulai beroperasi efektif mulai tanggal 01 Juli 2002.  
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Seiring dengan dikeluarkannya Keputusan Direksi PT PLN (Persero) 
Nomor : 120.K/010/DIR/2002 tanggal 27 Agustus 2002 dengan pertimbangan 
bahwa untuk menyelaraskan semangat Otonomi Daerah dengan fungsi usaha 
dan wilayah kerja PT PLN (Persero) di daerah, maka kemudian nama  PT PLN 
(Persero) Unit Bisnis Sulawesi Selatan dan Tenggara Cabang Kendari juga 
berubah namanya menjadi  PT PLN (Persero) Wilayah Sulawesi Selatan dan 
Sulawesi Tenggara Cabang Kendari. 
Sejalan dengan semangat otonomi daerah dan pemekaran beberapa 
Kabupaten di Propinsi Sulawesi Tenggara, dan untuk memacu peningkatan 
pelayanan pelanggan maka sesuai Keputusan General Manager PT PLN 
(Persero) No. 1291.K/021/GM/2004 tanggal 29 Desember 2004, maka dibentuk 
Sub Unit Organisasi setingkat Ranting pada Cabang Kendari yaitu : Ranting 
Konawe Selatan, Ranting Bombana dan Ranting Kolaka Utara. 
Dengan demikian maka sampai saat ini struktur organisasi unit PT PLN 
(Persero) Cabang Kendari terdiri atas 5 Ranting dan 2 Rayon yaitu : Ranting 
Kolaka, Ranting Unaaha, Ranting Konawe Selatan, Ranting Bombana, Ranting 
Kolaka Utara, Rayon Benubenua dan Rayon Wuawua. 
D. Tugas Pokok dan Fungsi PT PLN (Persero) Area Kendari 
Tugas pokok dan fungsi PT PLN (Persero) Area Kendari adalah 
melakukan operasi dan pemeliharaan pembangkitan, mengelola operasi dan 
pemeliharaan jaringan distribusi tenaga listrik, mengelola transaksi energy serta 
mengelola niaga dan pelayanan pelanggan sesuai dengan kewenangannya 
dalam rangka meningkatkan pelayanan ketenga listrikan secara efisien dan 
efektif dengan mutu dan keandalan untuk mencapai target kinerja unit. 
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BAB V 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Untuk mengetahui kesenjangan kualitas pelayanan yang ada pada PT 
PLN (Persero) Area Kendari, penulis menggunakan lima macam kesenjangan 
kualitas jasa yang memungkinkan kegagalan penyampaian jasa yang 
dikemukakan oleh Zeithaml dkk, yaitu : 
1. Gap antara harapan pelanggan dengan persepsi manajemen atas harpan 
pelanggan;  
2. Gap antara persepsi manajemen atas harapan pelanggan dengan 
spesifikasi kualitas jasa;  
3. Gap antara spesisfikasi kualitas dengan kualitas jasa yang sebenarnya 
diberikan;  
4. Gap antara jasa yang diberikan dengan jasa yang dikomunikasikan 
dengan pelanggan;  
5. Gap antara harapan pelanggan dan persepsi yang dibentuk dengan apa 
yang dia rasakan/diterima dari jasa tersebut.  
maka adapun hasil penelitian dan pembahasan dideskripsikan sebagai 
berikut : 
 
A. Kesenjangan 1 (Gap 1) 
Kesenjangan antara harapan konsumen dan persepsi manajemen 
mengenai harapan konsumen. Kesenjangan ini terjadi karena ketidakpahaman 
manajemen terhadap keinginan pelanggan secara tepat, sehingga tidak diketahui 
bentuk jasa yang diinginkan konsumen. 
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A. Kepastian Waktu Pelayanan  
Waktu adalah uang, ungkapan itu sudah tidak asing lagi ditelinga kita. 
Dalam usaha memberikan pelayanan yang terbaik oleh penyedia jasa kepada 
pelanggan, tentunya sangat diperlukan kesiapan para petugas untuk menaggapi 
keluhan atau pengaduan pelanggan. Tentunya pelanggan tidak mau menunggu 
terlalu lama keluhan mereka direspon, apalagi sampai tidak ada pemberitahuan 
sama sekali dari pihak PLN. Ini tentunya akan mempengaruhi kualitas pelayanan 
Kantor PLN. 
Cepat dalam merespon keluhan pelanggan sangat penting demi 
kepuasan pelanggan. Masyarakat tentunya tidak mau keluhan atau pengaduan 
mereka lamban direspon oleh petugas, apalagi sampai berhari-hari tanpa ada 
kejelasan dari pihak PLN. Ketanggapan petugas terhadap keluhan yang di 
sampaikan oleh pelanggan merupakan salah satu kunci penilaian pelanggan 
terhadap pelayanan yang diberikan. Proses penyelesaian dari keluhan menjadi 
sangat penting, termasuk kecepatan peleyesaian keluhan tersebut. Pelanggan 
akan merasa senang ketika mereka mengeluhan pelayanan dan pihak pemberi 
layanan mendengar mereka dan langsung mengambil tindakan atas keluhan 
tersebut. Adanya keluhan pelanggan berarti bahwa pelayanan yang diberikan 
belum maksimal. Akan tetapi jika keluhan pelanggan tersebut dapat ditanggapi 
dan diselesaikan secara cepat maka akan mengembalikan penilaian pelayanan 
menjadi kembali baik. Seperti yang dikemukakan bapak Amiruddin Rauf  
(supervisor pelayanan pelanggan bagian pelayanan pelanggan dan administrasi : 
“ya, kami paham bahwa setiap pelanggan ingin keluhan mereka 
ditanggapi secara cepat dan telah di deklarasikan dalam bentuk tingkatan 
mutu pelayanan” 
(hasil wawancara pada tanggal 12 April 2012) 
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Selanjutnya bapak arpan (pelanggan PT PLN) mengemukakan : 
“tentu saja saya ingin keluhan yang saya sampaikan bisa cepat 
ditanggapi oleh pln, karena saya juga masih mempunyai kesibukan lain, 
dan apabila keluhan saya lambat ditanggapi saya ankan merasa rugi” 
(hasil wawancara pada tanggal 5 April 2012) 
Bapak Rusli menyatakan : 
“saya ingin apa yang saya keluhkan kepada PLN tidak ditunda tapi harus 
segera ditanggapi” 
(hasil wawancara pada tanggal 8 April 2012) 
 
Prosedur Pelayanan. Untuk masyarakat pada umumnya, pelayanan yang 
prima atau pelayanan yang berkualitas identik dengan pelayanan yang cepat. 
Pelayanan yang cepat dan selalu menjadi keinginan dari pelanggan karena 
dengan demikian pelanggan tidak lagi membutuhkan waktu yang lama untuk 
memperoleh suatu pelayanan. Efisiensi dan efektifitas pelayanan pun pelanggan 
dapat rasakan. Seperti yang dikemukakan oleh bapak Muh. Arif (Asisten manajer 
pelayanan pelanggan dan administrasi) : 
“ya, kami memahami bahwa hampir setiap bahkan semua pelanggan 
mengharapkan prosedur pelayanan yang cepat, mudah, murah dan 
langsung dirasakan oleh pelanggan” 
 
(hasil wawancara pada tanggal 10 April 2012) 
Hal ini senada dengan yang diungkapkan bapak Febrianto (pelanggan PT PLN) 
“saya berharap agar prosedur pelayanan yang diberikan PLN tidak 
membuat bingung,saya berharap agar setiap pelanggan dilayani dengan 
cepat dengan biaya yang jelas” 
(hasil wawancara pada tanggal 9 April 2012) 
Lanjut bapak Rusli mengemukakan : 
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“saya berharap agar prosedur pelayanannya tidak berbelit-belit, karena 
sayan sebagai pelanggan ingin dilayani dengancepat dan mudah” 
 
(hasil wawancara pada tanggal 8 April 2012) 
Berdasarkan hasil wawancara dan observasi, pihak PT PLN (Persero) 
sudah memahami apa yang diharapkan oleh pelanggan terhadap kepastian 
waktu  pelayanan. 
B. Akurasi Pelayanan  
Ketelitian dan kehati-hatian sangat diperlukan jika ingin pelanggan 
merasa puas dengan kinerja yang dilakukan oleh pihak PLN. Tingkat kurasi 
harus terus dipertahankan guna memberikan citra kepada pelanggan bahwa 
kualitas pelayanan memang sangat baik. Maka dari itu diperlukan sumber daya 
manusia yang handal dan professional demi keakurasian pelayanan.  
 Pelanggan tentu saja berharap listrik yang mereka bayar sesuai dengan 
listrik yang mereka pakai, mereka tidak ingin terjadi kesalahan pencatatan 
rekening yang berimbas dengan tidak sesuainya pembayaran yang dirasakan 
oleh masyarakat. Ibu mulyani (pelanggan PLN) memberikan pernyataan : 
“saya berharap pln tidak melakukan kesalahan dalam pencatatan 
rekening listrik karena itu sungguh sangat merugikan pelanggan” 
(hasil wawancara pada tanggal 4 April 2012) 
Ibu Wira (pelanggan PLN) menambahkan : 
“saya ingin listrik yang saya bayar sesuai dengan listrik yang saya 
gunakan” 
(hasil wawancara pada tanggal 5 April 2012) 
Sementara itu bapak Syarif (junior officer administrasi pelanggan bagian 
pelayanan pelanggan dan administrasi) mengemukakan : 
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“kami mengerti bahwa pelanggan menginginkan kami tidak melakukan 
kesalahan dalam pencatatan kwh meter agar dan tentunya juga 
pelanggan ingin biaya pelayanan yang terlihat lebih transparan” 
(hasil wawancara pada tanggal 10 April 2012) 
Berdasarkan hasil wawancara dan observasi, pihak PT PLN (Persero) 
sudah memahami akurasi pelayanan yang diharapkan oleh pelanggan  
C. Kesopanan dan Keramahan  
Sopan dan ramah kepada pelanggan merupakan hal yang mutlak 
dilakukan oleh seluruh petugas atau karyawan kantor manapun, tak terkecuali 
kantor PLN. Dimensi ini bertujuan agar para pelanggan atau masyarakat merasa 
nyaman dan diperhatikan ketika berhadapan dengan petugas. 
kesopanan pegawai memberikan kepuasan tersendiri bagi pelanggan 
yang dilayani. Pelanggan akan merasa senang ketika pegawai dalam 
memberikan pelayanan selalu menebarkan senyuman dan menggunakan tutur 
kata yang sopan sekalipun pelanggan telah melakukan kesalahan. Senada 
dengan yang diucapkan bapak Lang Kughy (junior officer administrasi pelanggan 
bagian pelayanan pelanggan dan administrasi) : 
”pelanggan selalu mengharapkan komunikasi yang baik dan daya 
tanggap dari karyawan PLN karena mereka akan merasa nyaman bila 
karyawan berkomunikasi dengan sopan kepada pelanggan” 
(hasil wawancara pada tanggal 11 April 2012) 
Sedangkan pernyataan ibu fauzi : 
“harapan saya ketika datang ke PLN, mereka langsung menyambut kami 
dengan senyum dan tentunya kami akan senang jika melihat karyawan 
berpakaian rapi,dan saya rasa juga semua pelanggan memiliki keinginan 
seperti saya” 
(hasil wawancara pada tanggal 6 April 2012) 
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Lanjut ibu fauzi mengemukakan : 
“saya juga tidak ingin melihat karyawan sedang sibuk apabila ada 
pelanggan yang datang, karena tentu saja saya akan merasakan tidak 
dipedulikan”  
(hasil wawancara pada tanggal 6 April 2012) 
Keadilan dalam pelayanan merupakan hal yang penting. Proses 
pelayanan tanpa membeda-bedakan pelanggan menurut hubungan pertemanan, 
kesamaan etnis dan agama haruslah diterapkan.  
Namun terkadang terjadi sedikit kecurangan dimana suatu ketika ada 
pelanggan yang lebih didahulukan kepentingannya dari pelanggan lain, itu 
karena permasalahan kedekatan hubungan antara pelanggan dan petugas, 
adanya hubungan keluarga, dan factor lain yang merugikan pelanggan lain. 
Kemudian bapak Amiruddin Rauf (supervisor pelayanan pelanggan 
bagian pelayanan pelanggan dan administrasi) mengemukakan : 
“ya setiap pelanggan ingin di berlakukan secara adil dan professional 
mereka ingin dilayani lebih dulu apabila mereka yang pertama datang” 
(hasil wawancara pada tanggal 12 April 2012) 
Berdasarkan hasil wawancara dan observasi, pihak PT PLN (Persero) 
sudah memahami kesopanan dan keramahan karyawan pemberi pelayanan 
yang diharapkan oleh pelanggan. 
D. Tanggung Jawab  
Siapa yang tidak kesal jika tidak ada yang mau bertanggung jawab atas 
pelayanan yang telah diterima oleh pelanggan. pelanggan tentunya 
menginginkan tanggung jawab jika ada kesalahan yang terjadi, tidak hanya itu, 
setiap petugas tentunya dituntut untuk melaksanakan tugasnya secara sungguh-
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sungguh dan bertanggung jawab atas apa yang mereka kerjakan demi 
tercapainya kepuasan pelanggan yang mengingkatkan kualitas pelayanan kantor 
PLN. 
Kemudian ibu Dwi Arryma Niza (asistent officer administrasi pelanggan 
bagian pelayanan pelanggan dan administrasi) menyatakan : 
“ya saya memahami tanggung jawab pelayanan yang diinginkan oleh 
pelanggan, karena kami telah melakukan survey dan kebanyakan dari 
pelanggan menginginkan PLN mengatasi secara cepat bila terjadi 
kesalahan” 
(hasil wawancara pada tanggal 11 April 2012) 
Bapak Zulham (pelanggan PLN) menyatakan : 
“saya berharap karyawan yang ada bisa melayani pelanggan secara 
maksimal dan sanggup membantu apa yang dikeluhkan pelanggan” 
(hasil wawancara pada tanggal 7 April 2012) 
Sementara bapak Febrianto mengemukakan : 
“tentu sebagai pelanggan saya berharap agar karyawan selalu serius 
dalam memperhatikan kami bagi para pelanggan” 
(hasil wawancara pada tanggal 9 April 2012) 
Berdasarkan hasil wawancara dan observasi, pihak PT PLN (Persero) 
sudah memahami tanggung jawab pelayanan yang diharapkan oleh pelanggan. 
E. Sarana dan Prasarana 
Tentunya akan sangat hampa jika sebuah rumah tidak mempunyai 
barang-barang yang menjadi pelengkap dari sebuah rumah ituh sendiri. Begitu 
pula dengan sebuah kantor atau Instansi, tentunya harus memiliki sarana dan 
prasarana guna memberikan pelayanan yang berkualitas. 
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Bapak Muh. Arif (Asisten manajer pelayanan pelanggan dan administrasi) 
mengemukakan : 
“yang paling diharapkan pelanggan atas sarana dan prasarana adalah 
ruang tunngu loket pelayanan pelanggan, seperti ruang pembayaran 
rekening listrik, ruang pengaduan gangguan teknis maupun ruangan 
tambah daya listrik, tentunya semua pelanggan ingin ruangan yang bersih 
dan memiliki fasilitas agar pelanggan merasa nyaman” 
(hasil wawancara pada tanggal 10 April 2012) 
Bapak Lang Kughy (junior officer administrasi pelanggan bagian 
pelayanan pelanggan dan administrasi) menambahkan : 
“pelanggan mengharapkan pusat pelayanan/kantor atau pos pelayanan 
termasuk loket-loket pembayaran dapat terjangkau dan tersedia alat 
komunikasi dan lain-lain sehingga pelanggan mudah dan cepat 
berhubungan dengan PLN” 
(hasil wawancara pada tanggal 11 April 2012) 
Hal ini senada dengan pernyataan Ibu mulyani (pelanggan PLN) : 
“semua pelanggan tentu berharap agar ruang tunggu pelayanan 
mempunyai fasilitas yang baik agar pelanggan merasa nyaman dan tidak 
bosan saat menunggu pelayanan” 
(hasil wawancara pada tanggal 4 April 2012) 
Berdasarkan hasil wawancara dan observasi, pihak PT PLN (Persero) 
sudah memahami sarana dan prasarana pelayanan seperti apa yang diharapkan 
oleh pelanggan. 
Berdasarkan hasil wawancara dan observasi tidak terjadi kesenjangan 
antara harapan pelanggan dengan pemahaman PT PLN (Persero) Area Kendari 
terhadap harapan pelanggan (gap 1), karena pihak PT PLN (Persero) Area 
Kendari sudah dapat memahami apa yang diharapkan oleh pelanggan baik dari 
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segi kepastian waktu pelayanan, akurasi pelayanan, kesopanan dan keramahan 
karyawan pemberi layanan, tanggung jawab pelayanan serta sarana dan 
prasarana pelayanan.  
B. Kesenjangan 2 (Gap 2) 
Kesenjangan antara persepsi manajemen mengenai ekspektasi 
konsumen dengan spesifikasi kualitas jasa. Pihak manajemen mungkin mampu 
memahami keinginan pelanggan, namun tidak menetapkan standar kinerja 
tertentu. 
Bapak Amiruddin Rauf (supervisor pelayanan pelanggan bagian 
pelayanan pelanggan dan administrasi) mengemukakan : 
“untuk memberikan kepuasan pelanggan atau untuk memenuhi harapan-
harapan mereka PLN berfokus pada PERPRES RI no 8 tahun 2011 dan 
juga dalam bentuk TMP (Tingkatan Mutu Pelayanan)” 
(hasil wawancara pada tanggal 10 April 2012) 
Sementara bapak Muh. Arif (Asisten manajer pelayanan pelanggan dan 
administrasi) mengatakan: 
“pihak PLN Area Kendari belum menentukan cara untuk memenuhi 
harapan-harapan pelanggan karena kami yakin dengan mengikuti perpres 
ri no 8 tahun 2011 dan melalui tingkatan mutu pelayanan pelanggan akan 
merasa puas ” 
(hasil wawancara pada tanggal 10 April 2012) 
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Standing Operation Procedure ( SOP )  
Standing Operation Procedure ( SOP ) Untuk Kegiatan Area Pelayanan 
dan Area Jaringan di Lingkungan PT PLN (Persero). Sehubungan dengan 
dipisahkan Area Pelayanan dan Area Jaringan di lingkungan PT PLN (Persero), 
maka perlu dibuat pengaturan pekerjaan dalam suatu Standing Operation 
Procedure (SOP) sebagai berikut : 
I. PROSEDUR PENYAMBUNGAN BARU DAYA s.d. 197 KVA 
1. Pelanggan dilayani di Area Pelayanan melalui : 
- Counter Desk 
- Telepon / Faksimili 
- Surat dan E-mail 
2. Memeriksa kelengkapan yang diperlukan  
- Copy Identitas Diri atau Surat Kuasa di atas materai 
- Sket Lokasi 
- Jaminan Instalasi untuk syarat penyambungan 
Melaksanakan penelitian mengenai tunggakan-tunggakan atas nama calon 
pelanggan/alamat lokasi yang akan di sambung, bila ada tunggakan diselesaikan 
secara terpisah. 
3. Area Jaringan melaksanakan survei dan memberikan rekomendasi teknis atas 
kondisi di lapangan 
4. Area Pelayanan mencetak dan menyampaikan Surat Pemberitahuan (SP) ke 
calon pelanggan 
5. Calon Pelanggan membayar biaya yang telah ditetapkan berikut persyaratan 
administrasi (Jaminan Instalasi) 
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6. Area Pelayanan membuat Perintah Kerja (PK) dan Berita Acara (BA), untuk 
selanjutnya disampaikan / dikirim ke Area Jaringan berikut jaminan instalasi 
pelanggan dengan ketentuan yang berlaku di tingkat mutu pelayanan yaitu 7-25-
75 sebagai pengganti dari 10-30-100 
7. Area Jaringan : 
- Membuat nota permintaan material 
- melaksanakan pekerjaan penyambungan dan pemasangan Alat Pembatas dan 
Pengukur 
(APP) pada bangunan Pelanggan Baru 
- Menyerahkan kembali formulir BA yang telah diisi dan menginput data teknik 
untuk PDL 
8. Area Pelayanan melaksanakan pengisian kolok 
9. Area Pelayanan mencetak PDL dengan legalisasi oleh pejabat Area 
Pelayanan Setingkat Juru Utama(JU)/Ahli Muda(AM) 
10. Area Pelayanan melaksanakan proses peremajaan Data Induk Langganan 
(DIL) untuk proses perhitungan rekening 
11. Proses Monitoring (TUL I-07) dan menyampaikan surat pemberitahuan 
kepada pelanggan serta ucapan terima kasih 
 
II. PROSEDUR PENYAMBUNGAN BARU DAYA > 194 KVA 
1. Pelanggan dilayani di Area Pelayanan melalui : 
- Counter Desk 
- Telepon / Faksimili 
- Surat dan E-mail 
- Kontak Person 
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2. Memeriksa kelengkapan yang diperlukan  
- Copy Identitas Diri atau Surat Kuasa di atas materai 
- Sket Lokasi 
Melaksanakan penelitian mengenai tunggakan-tunggakan atas nama calon 
pelanggan/alamat lokasi yang akan di sambung, bila ada tunggakan diselesaikan 
secara terpisah selanjutnya Area Pelayanan mencetak dan mengirimkan WO 
(Work Order) untuk pelaksanaan survei oleh Area Jaringan 
3. Area Jaringan melaksanakan survei dan memberik rekomendasi teknis atas 
kondisi di lapangan, juga rekomendasi teknis dari Kantor Distribusi (KD) 
4. Area Pelayanan mencetak dan menyampaikan Surat Pemberitahuan (SP) ke 
calon pelanggan dengan masa berlaku SP 30 hari kalender 
5. Area Pelayanan membuat Surat Perjanjian Jual Beli Tenaga Listrik (SPJBTL) 
dan dilampirkan BATG bila diperlukan yang dibuat oleh pemilik lahan. 
6. Calon Pelanggan membayar biaya yang telah ditetapkan ; Biaya 
Penyambungan (BP), Uang Jaminan Langganan (UJL) dan Biaya Test Instalasi; 
dilampiri Jaminan Instalasi 
7. Area Pelayanan membuat Perintah Kerja (PK) dan Berita Acara (BA), untuk 
selanjutnya disampaikan/dikirim ke fungsi jaringan berikut jaminan instalasi 
pelanggan 
8. Area Jaringan : 
- Melaksanakan Uji Instalasi Tegangan Menengah (TM) 
- Membuat nota permintaan material 
- melaksanakan pekerjaan penyambungan dan pemasangan Alat Pembatas dan 
Pengukur 
(APP) pada bangunan Pelanggan Baru 
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- Menyerahkan kembali formulir BA yang telah diisi dan menginput data teknik 
untuk PDL 
9. Area Pelayanan melaksanakan pengisian kolok 
10. Area Pelayanan mencetak PDL dengan legalisasi oleh Manajer  
11. Area Pelayanan melaksanakan proses peremajaan Data Induk Langganan 
(DIL) untuk proses perhitungan rekening 
12. Proses Monitoring (TUL I-07) dan menyampaikan surat pemberitahuan 
kepada pelanggan serta ucapan terima kasih  
 
III. PROSEDUR PERUBAHAN DAYA <= 194 KVA 
1. Pelanggan dilayani di Area Pelayanan melalui : 
- Counter Desk 
- Telepon / Faksimili 
- Surat dan E-mail 
- Kontak Person 
2. Memeriksa kelengkapan yang diperlukan  
- Copy Identitas Diri atau Surat Kuasa di atas materai 
- Sket Lokasi 
- Jaminan Instalasi untuk syarat penyambungan 
Melaksanakan penelitian mengenai tunggakan-tunggakan atas nama calon 
pelanggan/alamat lokasi yang akan di sambung, serta mencetak TUL I-03 
3. Area Pelayanan membuat Surat Perjanjian Jual Beli Tenaga Listrik (SPJBTL) 
dan dilampirkan BATG jika diperlukan tanah gardu 
4. Apabila disetujui, Calon Pelanggan membayar biaya yang telah ditetapkan; 
Biaya Penyambungan (BP) dan penyesuaian Uang Jaminan Langganan (UJL); 
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dan melunasi seluruh tunggakannya (bila ada), kecuali untuk perubahan turun 
daya bisa ada tunggakan  
5. Area Pelayanan membuat Perintah Kerja/PK (TUL I-09) dan Berita Acara/BA 
(TUL I-10),  untuk selanjutnya disampaikan/dikirim ke Area Jaringan berikut 
jaminan instalasi pelanggan 
6. Area Jaringan : 
- Membuat nota permintaan material 
- melaksanakan pekerjaan penyambungan dan pemasangan Alat Pembatas dan 
Pengukur (APP) pada bangunan Pelanggan Baru 
- Menyerahkan kembali formulir BA yang telah diisi dan menginput data teknik 
untuk PDL 
7. Area Pelayanan mencetak PDL dengan legalisasi oleh Asisten Manajer 
Pemasaran dan Pelayanan Pelanggan (ASMAN SAR-PP) 
8. Area Pelayanan melaksanakan proses peremajaan Data Induk Langganan 
(DIL) untuk proses perhitungan rekening 
9. Proses Monitoring (TUL I-07) dan menyampaikan surat pemberitahuan kepada 
pelanggan serta ucapan terima kasih  
 
IV. PROSEDUR PERUBAHAN DAYA > 194 KVA 
1. Pelanggan dilayani di Area Pelayanan melalui : 
- Counter Desk 
- Telepon / Faksimili 
- Surat dan E-mail 
- Kontak Person Memeriksa kelengkapan yang diperlukan  
- Copy Identitas Diri atau Surat Kuasa di atas materai 
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- Sket Lokasi 
Melaksanakan penelitian mengenai tunggakan-tunggakan atas nama calon 
pelanggan/alamat lokasi yang akan di sambung, bila ada tunggakan-tunggakan 
diselesaikan secara terpisah selanjutnya APL mencetak dan mengirim WO (Work 
Order) untuk pelaksanaan survei oleh Area Jaringan 
2. Area Jaringan melaksanakan survei dan memberikan rekomendasi sistem 
3. Area Pelayanan mencetak dan menyampaikan Surat Pemberitahuan (SP) ke 
pelanggan, bila diperlukan tanah gardu dicantumkan pada SP 
4. Area Pelayanan membuat Surat Perjanjian Jual Beli Tenaga Listrik (SPJBTL) 
dan dilampirkan BATG jika diperlukan tanah gardu serta penyerahan jaminan 
instalasi oleh pelanggan 
5. Apabila disetujui, Calon Pelanggan membayar biaya yang telah ditetapkan; 
Biaya Penyambungan (BP) dan penyesuaian Uang Jaminan Langganan (UJL); 
dan melunasi seluruh tunggakannya (bila ada), kecuali untuk perubahan turun 
daya dan jaminan instalasi 
6. Area Pelayanan membuat Perintah Kerja/PK asli (TUL I-09) dan Berita 
Acara/BA (TUL I-10) dikirim ke Area Jaringan  
7. Area Jaringan : 
- Membuat nota permintaan material 
- melaksanakan pekerjaan penyambungan dan pemasangan APP pada 
bangunan Pelanggan Baru 
- Menyerahkan kembali formulir BA yang telah diisi dan menginput data teknik 
untuk PDL 
8. Area Pelayanan mencetak PDL dengan legalisasi oleh Asisten Manajer 
Pemasaran dan Pelayanan Pelanggan (ASMAN SAR-PP) 
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9. Area Pelayanan melaksanakan proses peremajaan Data Induk Langganan 
(DIL) untuk proses perhitungan rekening 
10. Proses Monitoring (TUL I-07) dan menyampaikan surat pemberitahuan 
kepada pelanggan serta ucapan terima kasih  
 
V. PROSEDUR PERUBAHAN GOLONGAN TARIF 
1. Pelanggan dilayani di Area Pelayanan melalui : 
- Counter Desk 
- Telepon / Faksimili 
- Surat dan E-mail 
2. Memeriksa kelengkapan yang diperlukan  
- Copy Identitas Diri atau Surat Kuasa di atas materai 
- Rekening Listrik 
- Surat Pernyataan 
- dan Data Pendukung lainnya 
- Bebas Tunggakan 
Selanjutnya Area Pelayanan mencetak TUL I-01 
3. Area Pelayanan melaksanakan survei tarif ke lokasi pelanggan untuk melihat 
penggunaan listrik setempat dan membuat Berita Acara hasil survei (TUL I-19) 
4. Berdasarkan BA hasil survei, Area Pelayanan mencetak TUL I-06 atau 
membuat Surat Pemberitahuan (SP) Penolakan 
5. Jika permintaan perubahan tarif disetujui maka pelanggan membayar biaya 
administrasi dan penyesuaian UJL sesuai tarif berlaku (jika ada) 
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6. Area Pelayanan mencetak PDL dan dilegalisasi oleh Asisten Manajer 
Pemasaran dan Pelayanan Pelanggan (ASMAN SAR-PP) serta membuat Surat 
Perjanjian Jual Beli Tenaga Listrik (SPJBTL) yang baru 
7. Area Pelayanan melaksanakan proses peremajaan Data Induk Langgan ( DIL) 
8. Proses Monitoring dan pemberitahuan kepada pelanggan jika diperlukan 
 
VI. PROSEDUR PERUBAHAN NAMA 
1. Pelanggan dilayani di Area Pelayanan melalui  
- Counter Desk 
- Telepon / Faksimili 
- Surat dan E-mail 
2. Memeriksa kelengkapan yang diperlukan  
- Copy Identitas Diri atau Surat Kuasa di atas materai 
- Rekening Listrik 
- Untuk Balik Nama perlu Akte Jual Beli 
- Untuk Ganti Nama tidak perlu Akte Jual Beli 
- Bebas Tunggakan 
3. Cetak TUL I-06 (Biaya administrasi, Bayar UJL penuh untuk balik nama bila 
tidak ada pelimpahan dengan surat pernyataan konsumen terdahulu dan 
penyesuaian UJL untuk ganti nama ) 
4. Pelanggan membayar biaya administrasi dan penyesuaian UJL serta melunasi 
tunggakan bila ada 
5. Area Pelayanan mencetak PDL dan dilegalisasi oleh Asisten Manajer 
Pemasaran dan Pelayanan Pelanggan (ASMAN SAR-PP) serta membuat Surat 
Perjanjian Jual Beli Tenaga Listrik (SPJBTL) yang baru 
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6. Area Pelayanan melaksanakan proses peremajaan Data Induk Langganan 
(DIL) 
7. Proses Monitoring (TUL I-07) dan menyampaikan Surat Pemberitahuan 
kepada pelanggan serta ucapkan terima kasih 
 
VII. PROSEDUR RESTITUSI 
1. Pelanggan dilayani di Area Pelayanan melalui  
- Counter Desk 
- Telepon / Faksimili 
- Surat dan E-mail 
2. Memeriksa kelengkapan yang diperlukan  
- Copy Identitas Diri atau Surat Kuasa di atas materai 
- Kuitansi Biaya Penyambungan (BP)/Uang Jaminan Langgan (UJL), Rekening 
Listrik asli yang akan di restitusi 
- Bila berkas pendukung hilang maka perlu ada surat keterangan dari pihak 
berwenang 
- BP bisa di restitusi bila PLN belum melakukan investigasi 
3. Cetak Berita Acara (BA) Restitusi (TUL I-21) dengan dilegalisasi oleh Manajer 
4. Pembuatan bukti kas keluar dengan otorisasi pembayaran di Area Pelayanan, 
bila UJL pada DIL sama dengan nol maka perlu pengecekan DIL atau tahun 
mutasi terakhir untuk perhitungan UJL sesuai Tarif Dasar Listrik (TDL) yang 
berlaku 
5. Pembayaran restitusi pada pelanggan oleh fungsi keuangan Area Pelayanan 
6. Peremajaan DIL terutama mutasi besarnya UJL 
7. Monitoring proses restitusi 
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VIII. PROSEDUR BERHENTI SEMENTARA  
1. Pelanggan dilayani di Area Pelayanan melalui : 
- Counter Desk 
- Telepon / Faksimili 
- Surat dan E-mail 
2. Memeriksa kelengkapan yang diperlukan  
- Copy Identitas Diri atau Surat Kuasa di atas materai 
- Sket Lokasi 
- Berkas tunggakan atas nama pelanggan yang akan berhenti langganan 
sementara, 
selanjutnya Area Pelayanan mencetak TUL I-14 
3. Cetak TULI-06 (biaya administrasi dan biaya RAB bongkar/pasang 
Sambungan Listrik) 
4. Pelanggan membayar biaya yang telah di tetapkan dan melunasi tunggakan 
bila ada 
5. Mencetak dan mengirim Perintah Kerja (PK) untuk pelaksanaan pemutusan 
oleh Area Jaringan 
6. Area Jaringan : 
- Melakukan pembongkaran Sambungan Listrik (SL) dan Alat Pembatas dan 
Pengukur (APP) 
- Pengembalian material hasil bongkarang oleh Area Jaringan dilaksanakan 
sesuai dengan ketentuan yang berlaku 
- Menyerahkan kembali formulir Berita Acara (BA) yang telah diisi dan menginput 
data teknik untuk PDL 
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7. Area Pelayanan mencetak PDL berhenti sementara dan dilegalisasi oleh 
Asisten Manajer Pemasaran dan Pelayanan Pelanggan (ASMAN SAR-PP) 
8. Area Pelayanan melaksanakan proses peremajaan Data Induk Langganan ( 
DIL ) dan rekening listrik tetap terbit hanya bayar biaya beban saja. 
9. Proses monitoring (TUL I-07) dan menyampaikan surat pemberitahuan kepada 
pelanggan 
 
IX. PROSEDUR BERHENTI BERLANGGANAN 
1. Pelanggan dilayani di Area Pelayanan melalui : 
- Counter Desk 
- Telepon / Faksimili 
- Surat dan E-mail 
2. Memeriksa kelengkapan yang diperlukan  
- Copy Identitas Diri atau Surat Kuasa di atas materai 
- Sket Lokasi 
- Berkas tunggakan atas nama pelanggan yang akan berhenti berlangganan 
3. Area Pelayanan melakukan HO stand meter serta mencetak dan mengirim 
Perintah Kerja (PK)untuk pelaksanaan pemutusan oleh Area Jaringan 
4. Cetak TULI-06, biaya administrasi dan pemakaian kwh meter terakhir yang 
telah diperhitungkan dengan saldo UJL yang ada. Jika besarnya biaya lebih kecil 
dari saldo yang ada makan UJL dapat direstitusi dan jika besarnya biaya lebih 
besar dari saldo UJL yang ada maka kekurangannya ditagihkan ke konsumen. 
5. Pelanggan membayar biaya yang telah di tetapkan dan melunasi tunggakan 
bila ada 
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6. Area Pelayanan membuat Perintah Kerja (PK) untuk selanjutnya 
dikirm/disampaikan ke Area Jaringan 
7. Area Jaringan : 
- Melakukan pembongkaran rampung 
- Pengembalian material hasil bongkarang oleh Area Jaringan dilaksanakan 
sesuai dengan ketentuan yang berlaku 
- Menyerahkan kembali formulir BA yang telah diisi dan menginput data teknik 
untuk PDL 
8. Area Pelayanan melaksanakan proses peremajaan Data Induk Langganan 
(DIL) dan rekening listrik tetap terbit hanya bayar biaya beban saja. 
9. Proses monitoring (TUL I-07) dan menyampaikan surat pemberitahuan kepada 
pelanggan 
 
X. PROSEDUR SAMBUNGAN SEMENTARA ( MULTIGUNA ) 
1. Pelanggan dilayani di Area Pelayanan melalui : 
- Counter Desk 
- Telepon / Faksimili 
- Surat dan E-mail 
2. Memeriksa kelengkapan yang diperlukan  
- Copy Identitas Diri atau Surat Kuasa di atas materai 
- Sket Lokasi 
3. Formulir permohonan tersebut dikirimkan oleh Area Pelayanan dengan 
Perintah Kerja (PK) ke Area Jaringan untuk dilaksanakan survei dan hitung 
Rencana Anggaran dan Biaya (RAB) 
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4. Atas dasar pemohonan atau hasil survei dibuat surat jawaban dan Surat 
Perjanjian Jual Beli Tenaga Listrik (SPJBTL) atau supplemen (bila diperlukan) 
oleh Area Pelayanan apabila disetujui pelanggan, Cetak TUL I-06 (hasil RAB, 
perhitungan pemakaian Kwh, penyesuiaian UJL bila diperlukan) 
5. Pelanggan membayar biaya yang telah ditetapkan (TUL I-06) dan melunasi 
tunggakannya (bila ada) 
6. Area Pelayanan membuat Berita Acara (BA) dan Perintah Kerja (PK) Bongkar 
Pasang Sambungan Listrik (SL) yang mencantumkan dengan jelas masa berlaku 
sambungan sementara. Selanjutnya Area Pelayanan mengirim PK dan BA ke 
Area Jaringan 
7. Area Jaringan : 
- Membuat nota permintaan material logistic 
- Melakukang penyambungan sementara apabila sambungan sementara 
merupakan JBST, 
sambungan untuk pelayanan dipasang terpisah 
8. Monitoring : 
- Pada saat sambungan sementara berakhir, Area Jaringan mengembalikan BA 
yang telah berisi data teknik ke Area Pelayanan 
- Pengembalian material bekas oleh Area Jaringan dilaksanakan sesuai 
ketentuan yang berlaku. 
 
Berdasarkan hasil wawancara dan observasi, terdapat kesenjangan 
antara persepsi manajemen terhadap harapan pelanggan dengan spesifikasi 
kualitas pelayanan karena pihak PT PLN (Persero) Area Kendari tidak membuat 
standar tertentu untuk memenuhi harapan pelanggan.  
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C. Kesenjangan 3 (Gap 3) 
Kesenjangan antara spesifikasi standar kualitas jasa dan pelaksanaan 
penyampaian jasa. Penyebab kesenjangan ini karena para pelaksana jasa belum 
memahami tugas, kurang trampil dan tidak memenuhi standar kinerja. Karyawan 
perusahaan mungkin kurang mendapatkan pelatihan atau mereka bekerja 
melampaui batas kemampuan mereka serta mereka kurang mau untuk 
memenuhi standar yang ada. 
Bapak Muh. Arif (Asisten manajer pelayanan pelanggan dan administrasi) 
mengungkapkan : 
“saya rasa karyawan yang ada selalu berusaha untuk memuaskan 
pelanggan dengan cara melayani sesuai tingkatan mutu pelayanan” 
(hasil wawancara pada tanggal 10 April 2012) 
Bapak Lang Kughy (junior officer administrasi pelanggan bagian pelayanan 
pelanggan dan administrasi) menambahkan : 
“kami sudah memberikan pelayanan sesuai apa yang diinginkan pihak 
atasan untuk membuat pelanggan merasa puas, namun terkadang tingkat 
kepuasan pelanggan yang terlalu tinggi membuat mereka banyak yang 
mengeluhkan pelayanan kami, padahal PLN sendiri memiliki standar 
pelayanan yang tinggi untuk memuaskan pelanggan” 
(hasil wawancara pada tanggal 10 April 2012) 
Berdasarkan hasil wawancara dan observasi, tidak terdapat kesenjangan antara 
spesifikasi kualitas pelayanan dengan penyerahan jasa karena pihak PT PLN 
(Persero) Area Kendari sudah memberikan pelayanan berdasarkan tingkatan 
mutu pelayanan yang ada.  
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D. Kesenjangan 4 (Gap 4) 
Kesenjangan antara pelaksanaan penyampaian jasa dan komunikasi 
eksternal (janji perusahaan). Hal ini bisa terjadi karena pelanggan sering 
dipengaruhi oleh pernyataan janji perusahaan dan iklan perusahaan, sehingga 
menimbulkan adanya ketidaksesuaian antara pelayanan yang dijanjikan dan 
pelayanan yang disampaikan. 
PLN sendiri mempunyai janji-janji organisasi tentang pelayanan yang akan 
diberikan kepada pelanggan. 
Seperti yang dikemukakan bapak La Manta (assistan officer administrasi 
pengelolaan pendapatan bagian pelayanan pelanggan dan administrasi) : 
“PLN  mempunyai slogan pasti  waktunya, pasti biayanya dan pasti 
mudah prosesnya. Sejauh ini kami selalu mengikuti slogan itu, adapun 
jika ada pelanggan yang mengeluh karena lambat dilayani mungkin 
karena kami pihak PLN tetap harus mengikuti peraturan yang ada di PLN 
sendriri” 
(hasil wawancara pada tanggal 12 April 2012) 
Namun bapak Muh. Arif (Asisten manajer pelayanan pelanggan dan administrasi) 
menyatakan : 
“janji yang diberikan oleh PT PLN yaitu janji tambah daya gratis, dan itu 
telah direalisasikan di tahun 2011 dan pelayanan reaksi cepat” 
(hasil wawancara pada tanggal 12 April 2012) 
Pernyataan dari pihak PLN senada dengan pernyataan ibu suriani : 
“yang saya tau pln selalu berjanji untuk melayani pelanggan dengan 
waktu yang cepat dan biaya yang jelas, selain itu saya juga selalu 
mendengar slogan „listrik untuk kehidupan yang lebih baik‟” 
(hasil wawancara pada tanggal 9 April 2012) 
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Sementara bapak zulkarnai menyatakan : 
“anda bisa melihat sendiri ketika anda pergi ke kantornya, disitu ada 
terlihat spanduk dengan kata pelayanan cepat kalau sy nda salah” 
(hasil wawancara pada tanggal 8 April 2012) 
Pelanggan tentunya sangat berharap janji-janji tersebut benar-benar ditepati agar 
mereka bisa semakin percaya pada pelayanan yang diberikan PLN. 
Bapak zulkarnai mengatakan : 
“saya rasa pelayanan reaksi cepat itu belum saya rasakan, karena waktu 
sy ingin memasang listrik di rumah baru saya, itu prosesnya sangat 
lambat, bahkan dua hari kemudian listrik di rumah saya yang baru dapat 
menyala” 
(hasil wawancara pada tanggal 8 April 2012) 
Lanjut bapak Rusli mengemukakan : 
“saya tidak mengerti tentang arti tambah daya gratis, karena beberapa 
bulan yang lalu ketika saya ingin menambah daya listrik dirumah saya, 
saya masih mengeluarkan biaya untuk penambahan tersebut” 
(hasil wawancara pada tanggal 8 April 2012) 
Ibu fauzi fauzi juga mengatakan mengatakan : 
“saya belum merasakan kalau saya dilayani dengan tepat waktu,baru-
baru ini saya ingin mengganti meteran saya ke meteran pra bayar, dan itu 
baru selesai sekitar satu minggu” 
(hasil wawancara pada tanggal 6 April 2012) 
Perynyataan dari pelanggan berbanding terbalik seperti yang dikemukakan 
bapak Muh. Arif (Asisten manajer pelayanan pelanggan dan administrasi) : 
“kami sudah berusaha untuk melayani pelanggan maupun calon 
pelanggan dengan cepat namun pasokan listrik yang sangat minim dan 
masih kurangnya kompetensi karyawan sehingga membuat pelayanan 
kami menjadi lamban” 
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(hasil wawancara pada tanggal 10 April 2012) 
Dari hasil wawancara dan observasi yang dilakukan, terjadi kesenjangan antara 
penyerahan jasa dan komunikasi eksternal, karena apa yang dijanjikan PT PLN 
(Persero) Area Kendari berbeda dengan yang diterima oleh para pelanggan. 
E. Kesenjangan 5 (Gap 5) 
Kesenjangan ini merupakan kesenjangan antara persepsi konsumen 
dengan ekspektasi konsumen. Kesenjangan ini terjadi karena pihak perusahaan 
tidak dapat memberikan apa yang diinginkan konsumen. Kesenjangan ini dapat 
pula terjadi karena konsumen mengukur kinerja atau prestasi perusahaan 
dengan cara yang berbeda serta salah dalam mempersepsikan kualitas jasa 
tersebut. Supaya dapat memberikan servis kualitas yang terbaik pada konsumen 
maka tiap perusahaan harus mau dan mampu untuk memperbaiki servis kualitas 
mereka masing-masing . 
1. Kepastian Waktu Pelayanan 
Kepastian Waktu Pelayanan, yaitu ketepatan waktu yang diharapakan 
berkaitan dengan waktu proses atau penyelesaian, pengiriman, penyerahan, 
jaminan atau garansi dan menanggapi keluhan.  
Bapak Amiruddin Rauf (supervisor pelayanan pelanggan bagian 
pelayanan pelanggan dan administrasi) mengungkapkan : 
“kami rasa waktu pelayanan yang kami berikan msih perlu ditingkatkan 
lagi” 
(hasil wawancara pada tanggal 12 April 2012) 
 Selanjutnya bapak arpan (pelanggan PT PLN) mengemukakan : 
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“waktu pelayanan yang saya rasakan belum susuai dengan harapan 
saya, karena ketika saya ingin melakukan tambah daya, pihak pln sangat 
lambat dalam memproses keinginan saya” 
(hasil wawancara pada tanggal 5 April 2012) 
 Sementara ibu Fauzi mengatakan : 
“waktu pelayanan yang dberikan oleh pln msih kurang baik karena 
seringkali apa yang saya keluhkan sangat lamban untuk dipenuhi” 
(hasil wawancara pada tanggal 6 April 2012) 
Berdasarkan hasil wawancara dan observasi terjadi kesenjangan antara 
apa yang diharapkan pelanggan dengan kenyataan yang dirasakan pelanggan 
dari segi kepastian waktu pelayanan. 
2. Akurasi Pelayanan 
Akurasi Pelayanan, yaitu berkaitan dengan realibilitasi pelayanan, bebas 
dari kesalahan-kesalahan. 
Ibu Wira (pelanggan PLN) mengatakan : 
“apa yang saya harapkan masih belum terpenuhi, karena listrik yang saya 
selalu menghemat pemakain listrik di rumah saya tetapi yang bayar selalu 
bertambah tiap bulan” 
(hasil wawancara pada tanggal 5 April 2012) 
Ibu fauzi juga mengatakan mengatakan : 
“pembayaran rekening tiap bulan selalu membuat saya bingung 
terkadang listrik yang saya pakai sedikit tagihannya mahal dan ketika 
listrik yang kita pakai banyak justru tagihannya yang banyak, oleh karena 
itu saya beralih ke listrik prabayar” 
(hasil wawancara pada tanggal 6 April 2012) 
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Berdasarkann hasil wawancara dan observasi terjadi kesenjangan antara 
apa yang diharapkan pelanggan dengan kenyataan yang dirasakan 
pelanggan dari segi akurasi pelayanan yang diberikan PT PLN (Persero) 
Area Kendari 
3. Kesopanan dan Keramahan  
Kesopanan dan Keramahan Dalam Memberikan Pelayanan, yaitu 
personil yang berinteraksi langsung dengan pelangganl harus dapat 
memberikan sentuhan pribadi yang menyenangkan, sentuhan tersebut 
tercermin melalui penampilan, bahasa yang sopan, ramah, ceria, lincah dan 
gesit. 
Ibu mulyani (pelanggan PLN) memberikan pernyataan : 
“saya rasa belum diperlakukan dengan sopan, karena ketika saya ingin 
membayar rekening, karyawan yang melayani saya sibuk bercerita 
dengan karyawan yang lain, terkadang juga para karyawan yang ada 
sudah mulai malas-malas melayani ketika hamper waktu istirahat, 
seharusnya mereka tetap serius melayani pelanggan sampai waktu 
istirahat” 
(hasil wawancara pada tanggal 4 April 2012) 
Sementara bapak Zulham (pelanggan PLN) menyatakan : 
“mungkin sikap mereka didalam kantor baik, tapi ketika salah satu 
karyawan datang ke rumah saya untuk memperbaiki meteran listrik saya 
dia sangat tidak sopan, karena meteran saya agak tinggi jadi saya 
mengambilkan kursi untuk lebih memudahkan tetapi dia naik tanpa 
melepaskan sepatunya belum lagi pakaianya tidak rapi,bahkan ketika dia 
merokok, abu rokoknya dibuang begitu saja dilantai ruamah saya dan ini 
membuat sangat saya sangat jengkel” 
(hasil wawancara pada tanggal 7 April 2012) 
lanjut bapak Zulham (pelanggan PLN) menyatakan : 
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“sikap mereka juga sangat berbeda bila melayani pelanggan yang mereka 
kenal, mereka akan melayani pelanggan tersebut dengan cepat dan 
memberi perhatian serius, sementara dengan pelanggan yang mereka 
tidak kenal, mereka biasa-biasa saja melayaninya” 
(hasil wawancara pada tanggal 7 April 2012) 
Berdasarkann hasil wawancara dan observasi terjadi kesenjangan antara 
apa yang diharapkan pelanggan dengan kenyataan yang dirasakan 
pelanggan dari segi kesopanan dan keramahan pegawai PT PLN (Persero) 
Area Kendari. 
4. Tanggung Jawab   
Tanggung Jawab, yaitu bertanggung jawab dalam penerimaan pesan 
atau permintaan dan penanganan keluhan pelanggan. 
Bapak zulkarnai mengatakan : 
“stelah saya menambah daya listrik dirumah saya, tegangan listriknya 
masih tidak stabil dan saya langsung mengeluhkan ini ke pln, namun 
keluhan saya sangat lambat ditanggapi” 
(hasil wawancara pada tanggal 8 April 2012) 
Lain hal yang diungkapkan bapak Febrianto : 
“sudah banyak yang mengeluh tentang adanya pemadaman listrik tanpa 
pemberitrahuan, sayapun sering keluhkan hal ini ke pln tapi yang ada hal 
itu masih terjadi dan karena sering terjadinya pemadaman tiba-tiba 
pernah computer saya rusak” 
(hasil wawancara pada tanggal 9 April 2012) 
Berdasarkann hasil wawancara dan observasi terjadi kesenjangan antara 
apa yang diharapkan pelanggan dengan kenyataan yang dirasakan 
pelanggan dari segi tanggung jawab pelayanan yang diberikan PT PLN 
(Persero) Area Kendari. 
87 
 
5. Sarana dan Prasarana 
Sarana dan Prasarana yaitu kelengkapan palayanan menyangkut lingkup 
(cakupan) pelayanan, ketersedian sarana pendukung, dan pelayanan 
komplementer lainnya.  
Bapak Febrianto menyatakan “ 
“sarana dan prasarana yang ada sudah baik, karena ruangan pe layanan 
bersih rapi dan fasilitasnyapun cukup memadai‟ 
(hasil wawancara pada tanggal 9 April 2012) 
Sementara bapak arpan mengungkapkan : 
“sarana dan prasarannya sudah bagus karena memiliki ruangan 
pelayanan yang memadai, tersedia sarana penerima keluhan serta 
tempat parkir yang adapun terlihat bagus” 
(hasil wawancara pada tanggal 5 April 2012) 
 
Berdasarkan hasil wawancara dan observasi tidak terjadi kesenjangan 
antara apa yang diharapkan pelanggan dengan kenyataan yang dirasakan 
pelanggan dari segi sarana dan prasarana pelayanan yang diberikan PT PLN 
(Persero) Area Kendari. 
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BAB VI 
KESIMPULAN DAN SARAN 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan mengenai Analisis 
Kesenjangan Kualitas Pelayanan Pada PT PLN (Persero) Area Kendari maka 
penulis menarik kesimpulan bahwa  
1. PT PLN (Persero) Area Kendari sudah dapat memahami kualitas 
pelayanan yang diharapakan pelanggan (gap 1.) 
2. Karyawan yang ada sudah bekerja sesuai kualitas pelayanan yang di 
tentukan PLN (Persero) Area Kendari (gap 3). 
3. Standar yang dibuat PT PLN (Persero) Area Kendari untuk memenuhi 
harapan pelanggan berbeda dengan persepsi PLN terhadap harapan 
pelanggan (gap2). 
4.  Janji organisasi yang dikeluarkan PLN (Persero) Area Kendari berbeda 
dengan apa yang diberikan kepada pelanggan (gap 4). 
5.  Kualitas pelayanan yang dirasakan oleh pelanggan PLN (Persero) Area 
Kendari berbeda dengan yang mereka harapkan (gap 5). 
 Sehingga terdapat tiga kesenjangan pada PT PLN (Persero) Area 
Kendari yaitu kesenjangan antara persepsi manajemen atas harapan 
pelanggan dengan spesifikasi kualitas pelayanan (gap 2), kesenjangan 
antara penyampaian jasa dan komunikasi eksternal (gap 4), dan 
kesenjangan antara pelayanan yang dirasakan pelanggan dan pelayanan 
yang diharapkan pelanggan (gap 5). 
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B. Saran 
Berdasarkan temuan penelitian, pembahasan, dan kesimpulan penelitian, 
maka penulis menyarankan : 
1. PT PLN (Persero) Area Kendari lebih sering melakukan sosialisasi agar 
lebih dalam memahami apa yang diinginkan pelanggan. 
2.  PT PLN (Persero) Area Kendari agar merumuskan suatu standar 
tersendiri untuk memenuhi harapan pelanggan. 
3. Agar PT PLN (Persero) Area Kendari lebih sering melakukan evaluasi 
kinerja pegawai untuk mengetahui kekurangan masing-masing pegawai. 
4. PT PLN (Persero) Area agar Segera menepati janjinya kepada 
pelanggan. 
5. Melakukan upaya peningkatan kepuasan pegawai, dengan cara 
meningkatkan kemampuan SDM melalui sistem pelatihan manajemen 
kualitas pelayanan. 
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1. PERTANYAAN KEPADA PIHAK PT PLN  
A. Gap 1  
1. Apakah anda memahami kepastian waktu pelayanan yang diharapkan oleh 
pelanggan ? berikan alasan. 
Ya : 
 
Tidak : 
 
2. Apakah anda memahami akurasi pelayanan yang diharapkan oleh 
pelanggan ?. berikan alasan. 
Ya : 
 
Tidak : 
 
3. Apakah anda memahami kesopanan dan keramahan pelayanan yang 
diharapkan oleh pelanggan ? berikan alasan. 
Ya : 
 
 
 
Tidak : 
 
4. Apakah anda memahami tanggung jawab pelayanan seperti apa yang 
diharapkan oleh pelanggan ? berikan alasan. 
Ya : 
 
Tidak : 
5. Apakah anda memahami sarana dan prasarana pelayanan apa yang 
diharapkan oleh pelanggan ? berikan alasan. 
Ya : 
3 
 
Tidak : 
 
 
B. Gap 2 
1. Apakah PT PLN (Persero) cabang Kendari telah menerjemahkan pelayanan 
yang diharapkan oleh pelanggan kedalam bentuk standar kualitas pelayanan 
? berikan alasan. 
Ya : 
 
 
Tidak : 
 
 
C. Gap 3 
1. Apakah pelayanan yang anda berikan kepada pelanggan sudah sesuai 
dengan standar kualitas pelayanan yang ditetapkan PT PLN (Persero) Area 
Kendari ? Berikan alasan.  
Ya : 
 
Tidak : 
 
 
D. Gap 4 
1. Apakah ada janji-janji organisasi tentang pelayanan yang akan diberikan oleh 
PT PLN (Persero) cabang Kendari melalui iklan atau sebagainya? Berikan 
alasan. 
Ya : 
 
Tidak : 
 
 
 
2. Apakah yang dijanjikan tersebut sudah benar-benar diberikan kepada 
pelanggan ? 
Ya : 
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Tidak : 
 
E. Gap 5 
1. Menurut anda, apakah kepastian waktu pelayanan yang anda berikan 
kepada pelanggan sudah sesuai dengan harapan pelanggan ? Berikan 
alasan. 
Ya : 
 
 
Tidak : 
 
 
2. Menurut anda, apakah akurasi pelayanan pelayanan yang anda berikan 
kepada pelanggan sudah sesuai dengan harapan pelanggan ? berikan 
alasan. 
Ya : 
 
Tidak : 
 
 
 
3. Menurut anda, apakah kesopanan dan keramahan pelayanan yang anda 
berikan kepada pelanggan sudah sesuai dengan harapan pelanggan ? 
Berikan alasan.. 
Ya : 
 
Tidak : 
 
 
4. Menurut anda, apakah tanggung jawab pelayanan yang anda berikan 
kepada pelanggan sudah sesuai dengan harapan pelanggan ? Berikan 
alasan. 
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Ya : 
 
 
Tidak : 
 
5. Menurut anda, apakah sarana dan prasarana pelayanan yang anda berikan 
kepada pelanggan sudah sesuai dengan harapan pelanggan ? Berikan 
alasan. 
Ya : 
 
Tidak : 
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2. PERTANYAAN KEPADA PELANGGAN 
A. Gap 1 
1. kepastian waktu pelayanan seperti apakah yang anda harapkan dari PT PLN 
(Persero) ? 
2. Apa harapan anda terkait akurasi pelayanan yang akan diberikan oleh PT 
PLN (Persero) cabang Kendari) ? 
3. Apakah harapan anda terkait kesopanan dan keramahan pelayanan yang 
akan diberikan oleh PT PLN (Persero) cabang Kendari ? 
4. Bagaimana tanggung jawab pelayanan yang anda harapkan dari PT PLN 
(Persero) cabang Kendari ? 
5. Sarana dan prasarana pelayanan seperti apa yang anda harapkan dari PT 
PLN (Persero) cabang Kendari ? 
 
B. Gap 2 
1. Apakah pihak PT PLN (Persero) cabang Kendari sudah berusaha dengan 
maksimal untuk memenuhi harapan anda ? Berikan penjelasan. 
Ya : 
 
Tidak : 
 
2. Apakah anda mengetahui standar pelayanan yang ada di PT PLN (Persero) 
cabang Kendari ? Berikan penjelasan. 
Ya : 
 
Tidak : 
 
C. Gap 3 
1. Apakah pelayanan yang diberikan oleh PT PLN (Persero) cabang Kendari 
sudah sesuai dengan standar kualitas pelayanan yang meraka tetapkan ? 
Berikan penjelasan. 
Ya : 
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Tidak  
D. Gap 4 
1. Apakah anda penah melihat janji-janji yang diberikan oleh PT PLN melalui 
iklan, baliho, spanduk atau sebagainya? Berikan penjelasan. 
Ya : 
 
Tidak : 
 
2. Apakah yang dijanjikan tersebut sudah benar-benar dilakukan atau ditepati 
oleh pihak PT PLN (Persero) ? 
Ya : 
 
Tidak : 
 
E. Gap 5 
1. Apakah kepastian waktu pelayanan yang anda terima sudah sesuai dengan 
apa yang anda harapkan? Berikan alasan. 
Ya : 
 
 
Tidak : 
 
2. Apakah akurasi pelayanan yang anda terima sudah sesuai dengan apa yang 
anda harapkan? Berikan alasan. 
Ya : 
 
Tidak : 
 
8 
 
3. Apakah tanggung jawab pelayanan yang anda terima sudah sesuai dengan 
apa yang anda harapkan? Berikan alasan. 
Ya : 
 
Tidak : 
 
4. Apakah kesopanan dan keramahan pelayanan yang anda rasakan atau 
terima sudah sesuai dengan apa yang anda harapkan? Berikan alasan. 
Ya : 
 
Tidak : 
 
5. Apakah Sarana dan prasarana pelayanan yang anda rasakan atau terima 
sudah sesuai dengan apa yang anda harapkan? Berikan alasan. 
Ya : 
 
Tidak : 
 
